OVK-TAR - BBT-BKIK VALLALKOZOI FOGYASZTOVEDELMI KUTATAS

fogyasztovédelem es békeéltetés
a vallalkozasok szemevel




a kutatas - kontextus és szamok

a kutatasrél

18 kvalitativ mélyinterju - KKV, nagyvallalat, békéltets, kamara szegmensek
2 workshop - nagyvallalati és intézményi perspektiva, ~20 résztvevd
cél: megérteni a vallalkozoéi fogyasztovédelmi tapasztalatot beldlrél

output: ez a kutatasi 6sszefoglald + panaszkezelési folyamatédbra + vallalkozdi kisokos

18 2 6 7

MELYINTERJIU WORKSHOP VALLALKOZOI TIPUS RENDSZERSZINTU BUKTATO

f6 tanulsag: a vallalkozok nagy részénél nem a szandék, hanem a rendszer hianyzik, a dokumentacio

nem a fogyaszté fegyvere - hanem a vallalkozé véddpajzsa, ha megvan.

a 4 szegmens

KKV-k
napi panaszkezeléssel kizdd vallalkozok, protokoll és dedikalt referens nélkul

nagyvallalatok
rendszerezett folyamatok, SAP-megoldasok, fogyasztovedelmi referensek

békéltet6k
rendszerszintl kép, dontési tapasztalat, a vallalkozdi viselkedés ismerete elsé kézbdl

kamarak
intézményi perspektiva, kozvetitd szerep vallalkozasok és szabalyozas kozott
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tartalom

altalanos megallapitasok
KKV-k - nagyvallalatok - békélteték - kamarak - workshopok

a hat vallalkozéi tipus

nem demografia - hanem viszonyulas a rendszerhez

panaszkezelés

7 lépés - tajékoztatas, panasz, dokumentacio

békéltetés

cégkaputol a meghallgatas lezarasaig

SD + Al megoldéasok

az interjuk és workshopok soran felmerult megoldasok

kovetkezd lépések

folyamatabra - vallalkozdi kisokos - tovabbi lépések
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altalanos megallapitasok

mit ldtnak a perspektivak egymasban - és mit nem
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01 - szegmens - 5§ KKV-interju

KKV-k: ,,megoldjuk, de nincs térképunk"

mit latunk az interjuk alapjan

Az ot KKV-interju két markansan eltéré tipust rajzol ki: a tapasztalatbél tanulét és a jészandéku
bizonytalant. A koz0s nevezd: egyik sem rendelkezik formalizalt panaszkezelési rendszerrel - de

mindegyik kerdli a konfliktus elmélyitését.

A szabaly nem térkép" - a KKV-k altaldban tudjak, hogy vannak fogyasztévédelmi szabalyok, de nem
tudjak biztosan, hogy azokat jol értelmezik-e. A bizonytalansag nem tudatlansagbdl, hanem
tulterheltségbdl fakad.

"A bizonytalansagot mindig ez okozza, hogy vajon én azt j6l tudom-e a jogszabalyt - mert meg akar
felelni neki, be akarja tartani, és tényleg a legjobb szandékkal szeretné ezt csinalni."

- KKV / 2. INTERJU

"Ha legalabb belsd szabalyzatot csinalunk, 6sszeolldzzuk a ChatGPT segitségével egy négy oldalas
lapon sUrUsitve az alaptéziseket."

- KKV / 3. INTERJU

a kompenzaciés 6szton - és a vakfolt

A KKV-k leggyakrabban alkalmazott kompenzacids stratégidja: inkdbb visszaveszik, mint elmélyitik a
konfliktust - felismerve, hogy a rossz tgyfélélmény okozta kar tompitasa, a rosszhir terjedés
veszélyének elharitasa a sajat érdekiik. Nem jofejségbdl. A veszély az, hogy ez jkv nélkul torténik, ami

pontosan a BT-eljarasban fordulhat ellentk.

"Fontosabb volt az tgyfél elégedettsége - még akkor is, hogyha Ugy éreztem, hogy azért ebben nincsen
szaz szazalékban igaza."

- KKV /1. INTERJU

"Az ilyen Ugyféllel sokszor az ember dnhatalomba bevallalja, és inkabb vita elkerlilése miatt cserél - de
nagyon kevés ilyen esetlink van."

- KKV / 3. INTERJU
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Fontos dolog, hogy se az uzletkotdre, se az Ugyintézdre ne haruljanak ezek a
dontések - legyen egy jol atgondolt protokoll, amit kovetnek.
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02 - szegmens - 6 nagyvallalati interji + 2 workshop

nagyvallalatok: ,a rendszer mikodik, de magunkra vagyunk hagyva"

mit latunk az interjuk alapjan a szerviz mint fekete doboz - és a profi panaszkezelés
A hat nagyvallalati interju kivétel nélkul olyan szervezeteket mutat, ahol van dedikalt panaszkezelési A gyartoimportdér-kereskedd-szerviz-fogyasztd lanc szakadasi pontjai strukturalisan visszatéré
struktura - de a komplexitas, az alvallalkozdi lanc és a jogszabalyi értelmezési bizonytalansag allandd problémak: a szerviz hozza a megallapitast, amellyel sem a fogyasztd, sem a vallalkozd nem feltétlendl
terhet jelent. A szofisztikalt vallalkozasok sem érzik magukat védettnek. tud mit kezdeni.

~Fogyasztévédelem van, vallalkozévédelem nincs" - a legélesebb, leggyakrabban visszatérd érzés. A "Kereskeddként én nem tudom megitélni - nem vagyok miszaki szakember, nem latok bele a

nagyvallalati referensek egyéntetien jelzik: a rendszer kizarélag a fogyaszté perspektivéjabdl van keszllekbe, hogy az jo-e vagy sem. Viszont én ott keresztre vagyok feszitve."

felépitve. - NAGYVALLALAT / 5. INTERJU

"A profi panaszkezelés azt jelenti: a Shoesbox és az Auchan esete megmutatja, hogy a folyamat

"Hat én azt latom, hogy neklink semmilyen védelmunk nincs. Tehat mindenki akkor all el, amikor akar,
monitorozasa, a dokumentacio és a legfébb bels§ dontés-koordinacio értéke felmérhetd. Mi 2009 ota

ugy tépi szét a dobozt, vagy ugy szakitja le a termék tetejét."
nem kaptunk elmarasztalast a Békéltetd Testilettdl. "

- NAGYVALLALAT / 4. INTERJU

- NAGYVALLALAT / 3. INTERJU
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A jogszabaly este éjfél elStt jon ki - a jogszabalyi valtozasokra valé felkészulésre is
rendszeresen elegendd idS kellene, hogy legyen - ami ma nincs. Az egyéni

vallalkozoknal és KKV-knal nyilvanvaldan sulyosabb, de a nagyvallalatoknal is
megterheld.
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kiegészits perspektiva - 2 vallalkozéi workshop, majus 20.

amit az interjuk nem mutattak meg: a workshop mint kollektiv hangszoré

a workshop kontextusa és mit adott hozz3a

A két workshop 0sszesen ~20 nagyvallalati képvisel6t hozott egy asztalhoz: Smartwings, RS Butor, 4iG,
MediaMarkt, Jysk, Alza, Praktiker, IKEA és tovabbi kisebb szereplék. Ez a csoport nem fedi le a KKV-

szegmenst - inkdbb a nagyvallalati perspektiva mélyebb, egymast validalé rétegét adja.

Az interjukban egyéni tapasztalatként megjelend frusztraciok a workshopon szektorialis normava
alltak 6ssze: amit egy cég egyéni megoldasként csinalt, kiderult, hogy mindenki igy csinalja - vagy hogy

senki sem oldotta meg. Ez a kollektiv hangszérd-effektus az interjuknal nem jelent meg.

"Fogyasztdnak is legyen kotelezettsége."

- WORKSHOP 1., TOBB RESZTVEVO EGYBEHANGZOAN

"Ne a meghallgatason az én munkaidém karara legyen edukalva a vasarlo."

- WORKSHOP 2., NAGYVALLALATI KEPVISELO

"Fogyasztok nem egylttmikodbek - vannak, akik szimpatikusak a feladathoz, de van amikor érezni,
hogy csak a kompenzaciot gydjtik. "

- WORKSHOP 1., ALTALANOS KONSZENZUS

amit a workshop finomitott vagy megcafolt az interjukhoz képest

A candy-taktika szektoridlis norma - nem egyéni dontés
Az interjukban egyes vallalkozék dontéseként jelent meg, hogy nem irnak egyezségi ajanlatot a
valasziratba. A workshopon kiderul: ez egy tudatosan kialakitott, szektoron ativeld norma. Az egyik

nagyvallalat képvisel&jének alldspontjat minden résztvevd validalta.

"Sosem irunk elére a valasziratba candyt, de zsebben mindig van."

- WORKSHOP 2., NAGYVALLALATI KEPVISELO

A békélteté megitélése arnyaltabb, mint az interjukban
Az interjukban a nagyvallalatok altalanosan pozitivan nyilatkoztak a budapesti testlletrél. A
workshopon arnyaltabb kép jelent meg - az online meghallgatas strukturalis hatranyaival és az ajanlas

intézményével szemben erds, explicit ellenérzés mutatkozott.

"Mi csak online megylnk - mire beengednek a call-ba, 6k mar ott llnek és mar 6sszemelegedtek -
hatranybdl indulok - kellemetlen. "

- WORKSHOP 2., NAGYVALLALATI KEPVISELO

Az eljarasi hibak mint rendszeres sérelmi forras
Az egyediil eljaré személy helyett testiilet megjelenése értesités nélkil, az elavult BT-lista az epapiron,
a meghallgatas elétti napon érkezd link - mind adminisztrativ aprésag, de 6sszességlikben

bizalomvesztést generélnak.

"Eljarasi hiba - arrol tajékoztatnak, hogy egyediil eljaré személy lesz, aztan testlilet lesz - joghatranyba
keril a véllalkozas."

- WORKSHOP 1., NAGYVALLALATI KEPVISELO
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03 - szegmens - 5 békélteté-interju

békéltetdk: , kozvetitunk, de senki nem érti, mik vagyunk"

a leggyakrabban hangoztatott félreértés amit a kutatds a vallalkozéi vakfoltrol mutat

Vi sy T el SEErERE: @ Sl TSl TERS T me Smer e, ey 6 s s, A békéltet6k nem latjak azt, amit a KKV-k nézépontjabdl latni lehet: hogy a kisebb vallalkozénak a

hanem azért vagyunk, hogy partatlan allast foglaljunk a kettejiik kézotti vitaban.” cégkapu figyelése, a vélaszirat irdsa és a meghallgatason valé megjelenés is komoly adminisztrativ

- BEKELTETS / 1. INTERIU terhet jelent - nem rosszhiszemUség, hanem kapacitashiany.

"Ha a fogyaszté nem jelenik meg, kotelezni kell - de hogy ez igy nagyon ciki, mert hogy 6 mindent

"Az a vallalkozasoknal a tévhit, hogy mi ellenlk vagyunk." , 1
megtett azért, hogy...

- BEKELTETO / 1. INTERJU

- BEKELTETO / 1. INTERJU

A BT a katalizator: sok gy megoldddik attél, hogy az eljaras elindul - még miel&tt meghallgatasra

keriilne sor. Az eljéras meginditasa Snmagaban presszionalja a feleket az egyezség felé. Ha ott a vallalkozas, tehet egyezségi ajanlatot - és nincs aki elfogadja, és én meg kotelezem a

vallalkozast."

A BT nem ellenség, hanem egy ingyenes védelmi szolgaltatas - a legjobb férum egy kellemetlen tgy T ek v

lezarasahoz. Aki koran és dokumentaltan érkezik, az meglepden j6 poziciobdl térgyal, és ha

egylittm(ikads, akkor kockazat és tét nélkiil kaphat segitséget egy riziké csdkkentéséhez. A széttoredezettség rendszerszintli akadaly: a 8 regionalis testllet eltéré dontési kulturaval, eltéré
' adminisztracioval, eltérd digitalis érettséggel miikodik - ez a nagyvallalati képvisel6k szemszogébdl is
komoly terhet jelent.
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Nem hatdsag vagyunk, hanem vitarendezd forum - és ezt senki sem érti. A
leggyakrabban hangoztatott félreertées mindkét oldalnal: a fogyaszto azt hiszi, hogy a
bekéltetd az 6 kepviseldje, a vallalkozas meg azt, hogy ellene van.

Oo meet
O+ perspectives



04 - szegmens - 2 kamarai interju

kamarak: ,,rablébél pandur” - és amit csak kivulrél lehet latni

az intézményi paradoxon - tudatosan vallalva amit csak kivilrél lehet latni - rendszerszintli diagnézis

A kamara alapkuldetése a vallalkozok képviselete - de a békéltetd testllet éppen ellenik mikodik.
Mindkét interjualany tudatosan vallalja ezt a kett8sséget, és ugyanarra a feloldasra jut: a tisztességes

vallalkozoi magatartas hosszu tavon a vallalkozonak is érdeke.

"Rablobdl pandur: mi védjik a vallalkozét, és mi is citaljuk be - ez a leg&szintébb megfogalmazasa az
intézményi paradoxonnak."

- KAMARA / 1. INTERJU

A kamarék vakfoltja: nem latjak kozvetlenll a békéltetd eljarasban megjelend vallalkozoéi frusztraciot -
de 6k latjak legjobban a KKV-k rendszerszintl tudashianyat, és nekik van csatornajuk ennek

potlasahoz.

Az ligyek fele megel6zheté lenne
800 Ugybdl kb. 400 félreértett kommunikaciobdl, elvaras-eltérésbél ered - nem jogszabalysértés. Ez a

rendszer strukturalis terhe, nem egyedi hiba - és csak kivilrél latszik igy.

A candy-logika kamara szemmel
A nagy lancok bevett sémaja: elsé korben elutasités, masodik korben 20-30%-0s voucher. A
fogyasztok tobbsége elfogadja - mert nem tudja, hogy jogi alapon tobbre jogosult. A kamara ezt a

mintat kivulrél diagnosztizalja.

"800 lgybdl 750-ben sikerilt a fogyasztot végigmedialni - és a nagy globalis multicégekbe mindenkinek
beletorik a bicskaja."

- KAMARA / 1. INTERJU
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A legjobb befektetés a panaszkezelési rutinra vald felkészités: a két kamarai titkar
eltéré megkozelitéssel jutott ugyanarra a kovetkeztetéesre - az tUgyfélmegtartasi
szemléletl gondolkodasra kell atallitani a vallalkozokat.

Oo meet
O+ perspectives



keresztszegmenses olvasat - 56 rendszerszintl feszlltség

ami minden szegmensben visszatér - rendszerszint( paradoxonok

1 - FOGYASZTOVEDELEM <--—> VALLALKOZOVEDELEM

A rendszer kizardlag a fogyasztd perspektivajabdl van felépitve - a vallalkozd kotelezett, de védtelen. A

visszaélésszer( igényérvényesitésre nincs hatékony eszkoz.

"Hat én azt latom, hogy nekink semmilyen védelmink nincs. Mindenki akkor all el, amikor akar, gy tépi szét a
dobozt."

- NAGYVALLALAT / 4. INTERJU

"Figyelni kell, hogy 5. iPhone-nal j6n vissza - feketelista. Jobban ismeri az ASZF-et, mint az tigyintézénk."

- WORKSHOP 1., NAGYVALLALATI KEPVISELO

2 - ESTE EJFEL <--—> MASNAP REGGEL 6

A jogszabalyok kihirdetési ritmusa és a tényleges felkészilési idd kozotti rés strukturalis probléma - kisebb

vallalkozasoknal hatvanyozottan.

"Altaldban este éjfél el6tt par perccel jon ki a kdzlony, hogy masnaptdl ez hatélyos. Reggel hatkor nyit az druhéz,
akkor még nem nézi a kozlonyt."

- NAGYVALLALAT / 5. INTERJU

3 - EGYSEGES RENDSZER <—--—> 8 KULONBOZO TESTULET

Ugyanaz az Ugy, ugyanaz a vallalkozas - eltéré kimenetel testulettdl fliggéen. Ez nem csupan a szakmai

egységesseég hidnya: a vallalkozok szamara kalkulalhaté kockazatta valik, hogy hova fog beesni az tgy.

"A 8 regionalis testulet eltérd dontési kulturaval, eltéré adminisztracidval, eltérd digitalis érettséggel mikodik."

- NAGYVALLALAT / WORKSHOP 2.

4 - NOTORIUS PANASZKODO <«--—> RENDSZER NEM VED ELLENE

A visszaélésszer( igényérvényesités elterjedt, kezelt, de nem megoldott probléma. A vallalkozék

azonositjdk a mintat - de a rendszer nem kinal hatékony eszkozt a kezelésére.

"Masfél évente irogat - pingpong asztal cserére."

- WORKSHOP 2., NAGYVALLALATI KEPVISELO

5 - FOGYASZTOI TAJEKOZTATAS| KOTELEZETTSEG HIANYA - KOLLEKTIV IGENY

Az interjukban egyéni frusztracioként jelent meg; a workshopon kideril, hogy ez egy szektoron

ativels, egybehangzd igény: a fogyasztoknak is legyen kotelezettségik.

"Fogyasztonak is legyen kotelezettsége."

- WORKSHOP 1., TOBB RESZTVEVO

"Ne a meghallgatason az én munkaidém karara legyen edukalva a vasarlo."

- WORKSHOP 2., NAGYVALLALATI KEPVISELS
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a hat vallalkozéi tipus

nem demografia - hanem a rendszerhez vald viszonyulas
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02. fejezet - a hat tipus részletesen

hat viszonyulastipus - nem ki 6k, hanem hogyan allnak a rendszerhez

SAKKOZO
Stratégiai kalkulalo

Tudja a szabalyokat - és kalkulal veluk.
Tudatosan épit olyan kommunikaciés
funnelt, amelyben a kevésbé tudatos
fogyaszték morzsolédnak le. Ez nem
feltétlenll rosszindulat - inkébb a

rendszer logikajanak cinikus kiaknazasa.

"Sokan ezt tok tudatosan
felépitenek egy olyan funnelt,
amiben azt mondjak, hogy el8szor
bemondjuk, hogy 30 nap, aki nem
annyira tudatos, ugyis elfogadja."

- KAMARA / 1. INTERJU

Kisokos hatasa: korlatozott - 6k mar tudjak

LEGYINTO

Kényelmi nem-csinalé

Nem rosszindulatbél mulaszt, hanem
adminisztracios teherbél. Ha az tgyfél
elfogadja a szébeli vélaszt, miért kellene
papirmunka? Nem tudatos stratégia -
egyszerlen a legkisebb ellenallas utja.
Jellemz&en KKV-szegmens.

"Ha elfogadja az lgyfél, akkor el
van fogadva, nincs vele dolog.
Utédna adminisztralni kell,
papirmunka van vele, azt meg senki
sem szereti."

- KAMARA / 1. INTERJU

Kisokos hatasa: erds - ha latjak, hogy a jkv-
mulasztés birsaghoz vezet

BIZONYTALAN
Jo6 szandéku, eszkoztelen

Szeretné jol csinalni, de nem tudja
hogyan. Nincs protokoll, nincs jogi
hattér, nincs rendszer - csak 0sztonok és
jo szandék. A kisokos nekik a
legértékesebb - mert a szandék megvan,
csak az eszkoz hianyzik.

"A legutobbi j6 példa: egy klima-
meg napelemszereld vallalkozas. A
jotallasi jegyet a szerel6k a kezukkel
bélyegeznek meg adjak oda az
lgyfeleknek - ha odaadjak."

- BEKELTET® / 3. INTERJU

Kisokos hatasa: nagyon erés - ez a f6
célcsoport

SERULESBOL FEILODO
Tapasztalatbél tanulé

Volt mar kellemetlenség - birsag, BT-

eljaras, elveszitett Ugy - és ebbdl tanult.

Az 6sztonei jok, a reflexei megvannak,
de a tudasa nem rendszerszer(: az
esetek alapjan alakult ki, nem
jogszabalyismeret alapjan.

"Volt egyetlen egy lgylink a
békéltets elStt. A holgy, aki vezette,
azt mondta, hogy nagyon
nagyvonalu voltam. Azéta minden
mast mi magunk meg tudunk
oldani."

- KKV / 3. INTERJU

Kisokos hatésa: erés - megerdsitést és
keretrendszert ad

KONNYED PROFI
Profi megfelelési szemlélet(i

Jogész vagy dedikalt referens, belsé
szabalyzat, sablon jkv-k, statisztika,
tudatos BT-stratégia. Szinte kizarolag
nagyvallalati szegmensben létezik.
Ennek a tipusnak a kisokos nem szol - 6k
mar tudjak. De az & tapasztalataik adjak
a kisokos tartalmanak gerincét.

"En nyilvantartast vezetek a
testlleti tanacsnokokrol is, hogy
mire kell odafigyelni, milyen
valasztiratot adjak be, melyik eljard
tag fogja targyalni."

- NAGYVALLALAT / 3. INTERJU

Kisokos hatdsa: minimalis

FEKETEOVES
Szerencselovag / fekete zéna

Webshop-hype-lovaglok, sokadik cége, nincs téke, nincs tudas, nincs szandék a hosszu tavd mikodésre. Sem edukacio, sem kisokos, sem birsag nem éri el - mert a szandék strukturalisan hianyzik. Ez nem fogyasztovédelmi kérdés,

hanem hatdsagi és blntetd jogi.

"Azoknak, akik csak hullamlovagokként belevagnak - nincs mogottik semmilyen kapitalizacio, semmilyen tudas. Teljesen mast szallitanak, borzaszté minéségben, nem is valaszolnak."

- BEKELTETO / 2. INTERJU

Kisokos hatasa: nulla
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02. fejezet - a hat vallalkozéi tipus

nem demografia - hanem viszonyulas a rendszerhez: a négy dimenzio

a négy dimenzidé, ami a tipusokat elvalasztja a hat tipus egy pillantésra

TUDAS A kisokos valédi célcsoportja a 2., 3. és 4. tipus - 6k azok, akik elérhet8k, nyitottak, és akiknél egy j6 eszkdzzel valddi valtozas érhetd el.
Ismeri-e a vallalkozas a vonatkozé jogszabalyokat, hataridéket, fogalmakat és folyamatokat?
A skéla: nincs tudds — rendszerszint( tudas.

Tipus Tudas Szandék Rendszer Kisokos hatasa
SZANDEK )
Sakkozé magas vegyes van korlatozott
Akarja-e a vallalkozas valoban megfelelni - vagy csak a kovetkezményeket akarja elkertlni? A
skéala: nincs szandék — proaktfv szandék. Legy|nt6 a[acsony Jé nincs erés
RENDSZER Bizonytalan alacsony jo nincs nagyon erds
. _ « . P i
Van-e formalizalt folyamat, protokoll, sablon, felel8s személy a panaszkezelésre? A skala: Sériilésbél fejl6dé kézepes i részleges erés
nincs rendszer = automatizalt rendszer.
Konnyed profi magas magas van minimalis
KULSG NYOMAS
) o o o | o i » o Feketedves alacsony nincs nincs nulla
Milyen kulsé erék - birsag, BT, fogyasztoi tudatossag, piaci verseny - kényszeritik fejlédésre?
A skala: nincs nyomas — erds nyomas.
A tipusok nem demogréfiai kategériak - nem méret, szektor vagy kor alapjan kilonilnek el, hanem
e négy dimenzidé kombinacidja alapjan. Kis cég lehet Sakkozd, nagyvallalat lehet Bizonytalan.
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02. fejezet - fejlé6dési dinamika

evolucio: hogyan mozognak a tipusok - és mi inditja el a fejlédést

a fejlédés nem linedris - négy utvonal

Bizonytalan —> Sériilésbdl fejl6ds
trigger: birsag, BT-eljaras, kellemetlenség

Kényszertanulas - a leggyakoribb fejlédési 6svény. A j6 szandéku bizonytalan nem tud fejlédni a
tapasztalat elétt - nincs belsd inditéerd. A birsag vagy a BT-eljaras adja azt a kilsé lokést, amely a

tanulast strukturaltta teszi.

"Amikor a vallalkozas megkapja a 200 ezer forintos birsagot, akkor ugy rajon, hogy azt edukal rendesen."”

- BEKELTETO

Legyinté —> Bizonytalan

trigger: szabalyozasi szigoritas, fogyasztdi tudatossag ndvekedése
Normakdvet6vé valas - lassy, de tartés. A Legyint6 azért legyint, mert eddig megulszta. Ahogy né a
fogyasztdi tudatossag és a hatdsagi jelenlét, a legyintés ara emelkedik - és ez kényszeriti a tudas iranti

nyitottsagot.

"Covid 6ta érkezik a realitds gyorsvonnattal.”

- KAMARA

Sériilésbdl fejl6dé —> Konnyed profi

trigger: strukturalis fejlesztés, referens, kamarai tdmogatas

Rendszerépités - a kritikus ugras. Az 6sztonon tul egy szint felett mar rendszer is kell. Protokoll,
sablon, felelés személy. A kisokos és a folyamatabra ezt a lépést segiti meg - nem az egyes Ugyeket,

hanem a rendszerépitést.

ami a fejlédési modellen kivul esik

A Feketedves: nem fejl6dési allomas, hanem kizarasi kategoria

Sem edukacid, sem kisokos, sem birsag nem éri el - mert a szandék strukturalisan hianyzik, és a
cégforma is elillan (15. cég, évenként névvaltas). Ez nem fogyasztévédelmi kérdés, hanem hatdsagi és

blntetdjogi.

Az idealis rendszer végallapota

egy regionalis kamara titkara fogalmazza meg a legélesebben: "amikor a fejlédési 6svény nem a
birsagon at vezet, hanem a vallalkozdi kultdran." Ha elindul egy fogyasztévédelmi folyamat, a
vallalkozé nem megvarja a fogyaszto jelzését, hanem el8bb bemegy és azt mondja: ,figyelj, ha
problémad van, jelezz vissza." Ez a proaktiv megfelelés olyan kulturalis allapot, amelyet sem a

kisokos, sem a folyamatabra 6nmagaban nem teremt meg.

A kisokos és a folyamatabra mikor hat
A Bizonytalan — Sértilésbdl fejl6dd atmenetet segiti meg - vagyis azt a pillanatot, amikor a j6 szandék
talalkozik az elsd kellemetlenséggel. Ha ez nincs, az eszkdz, a tanulds strukturaltta valik. Ha ez nincs,

a kellemetlen tapasztalat csak stresszt termel, de rendszert nem.

A fejlédés nem linearis, hanem konfiguraciofiggd. A Sakkozo és a Konnyed profi egyarant magas

tudassal és rendszerrel rendelkeznek - de diametrélisan eltéré szandékkal.
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design kovetkeztetés - KKV féokusz

a harom belépési pont: hogyan talalja meg a rendszer a KKV-kat - attél fuggden, hol tartanak

A - REAKTIV BEJARAT
"valami tortént"
A kutatasban a leggyakoribb elsd érintkezési pont a rendszerrel -
és egyben a legdragabb. A birsag, a BT-megkeresés, a kellemetlen
lgyfélhelyzet: ezek azok az események, amik a fejlesztés
triggerévé, elindité motivacidjava valnak. Az interjuk alapjan a
Sérilésbdl fejlédé tipus tipikusan ezen a ponton ép be.

Azonnali igény: annak a megértése, hogy mi tortént - birsag, BT-

kotelezés vagy fogyasztévédelmi hatédsag. Mindharom mas valaszt
igényel.

Strukturalis igény: cégkapu-figyelés megoldasa - az egyetlen
valtoztatas, ami azonnal csokkenti a kovetkezé meglepetés esélyét.

Parhuzamos lépés: kamarai vagy Ugyvédi konzultacié az aktualis
ligyre - és az Epitkez6 bejarat elinditasa parhuzamosan.

B - EPITKEZO BEJARAT
"szeretnék rendszert"

A kutatasban ez a legjobb belépési pont - mielétt a kellemetlen

tapasztalat kényszerit ra. A Bizonytalan tipus jellemz8en itt van:

megvan a j6 szandék, de eszkdzok nélkul. Az interjuk és
workshopok alapjan ez az a pont, ahol a kisokos és a

folyamatabra a legnagyobb hatast éri el.

Egy délelé6tt: a folyamatébra és a kisokos elsé harom fejezete - mi a
panasz, mikor kell jkv, mi a 30 napos hataridé.

Egy hét alatt: az 6t alapdokumentum - szébeli panasz jkv-sablon,
mindségi kifogas jkv-sablon, valaszlevél-sablon, jogorvoslati
tajékoztatas, cégkapu-megallapodas.

Egy honap alatt: belsé ,nulladik oktatas" - 30 perc, ahol a kollégak
megismerik a jkv-t, a hataridét, a felelSst.

Evente egyszer: sablonfrissités - jogszabalyvaltozaskor
automatikusan frissllé forras: njt.hu vagy kamarai hirlevél.

C - KERDEZO BEJARAT

"nem tudom, hol tartok"

A kutatasban a legtobb KKV valédi helyzete - és egyben a
legnehezebb belépési pont, mert ehhez kulsd szem kell, nem
onértékelés. A Sakkozé tipus is itt van: tudja a szabalyokat, de
bizonytalan, vagy infé hianya van, hogy valéban megfelel-e, amit

csinal?

Elsé lépés: kamarai fogyasztévédelmi tanacsadas vagy audit -
ingyenes vagy kedvezményes, megmutatja a fehér foltokat.

6ndiagnézis: van-e panasz-jkv sablon? Tudja-e a 8 napos hatarid6t?
Figyeli-e valaki a cégkaput? Ha mindharomra nem a valasz, az
Epitkezé bejarat a kdvetkezs lépés.

Ha konkrét ligy is van: egyszeri Ugyvédi konzultacio az adott
kérdésre - nem altalanos képzés, hanem konkrét valasz.

A legdragabb belépési pont a Reaktiv. Az Epitkez6 bejarat ugyanazt
a tudast adja - birsag nélkul.
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design kovetkeztetések - a kisokos architekturdjahoz

harom insight, ami az anyagokbdl a kisokos tervezéséhez kijott

A fejlédés nem a tudas megszerzésével indul -
hanem a felel&s kijelolésével

Az interjuk alapjan a Bizonytalan és a Legyint8 egyarant
azért nem fejlédik, mert nincs aki figyeljen. Ha valaki neve
mellé keril a ,cégkapu-figyelés" és a ,panasz-jkv felvétel"
feladat, az Gnmagaban tobb valtozast hoz, mint barmilyen
képzés. Ez a kutatas egyik leger8sebb rendszerszint(l
tanulsaga: a tudashiany mogott strukturalis hiany van.

"Ez egy nagyon nehéz gy, hiszen a vallalkozasoknak épp csak a
szaja van kint a viharos tengerbdl, alig kapnak levegét. Egy
fuldoklot pillangdzni megtanitani, az egy nagyon nehéz dolog."

- KAMARA / 1. INTERJU

A kisokos értéke nem az elolvasasban van - hanem
a kereshet8ségben

Egy villanyszerelS egyéni vallalkozoval és egy regionalis
kamara titkaraval valo beszélgetésbdl egyarant kijon: senki
nem olvas el egy teljes kisokost. Az értéke abban van, hogy
amikor a boltban all a vevd és reklamal, a tulajdonos
eléveheti és megnézheti: ,mit kell ilyenkor csinalnom?" Ez
nem kisokos-tervezési elv - ez a kutatas altal azonositott

valédi hasznalati mod.

"A kisokos legyen 5-10 pont, ne 50 oldal."
- KAMARA / 2. INTERJU

A fejlédés legkisebb egysége nem az oktatas -
hanem az egyszeri dontés

A cégkapu-megallapodas a konyvelSvel egyetlen
telefonhivas. A szdbeli panasz jkv-sablont egy délelétt meg
lehet csinalni Al segitségével - ahogy a fabarkacs KKV meg is
csinalta. Ezek nem fejlesztési projektek: egyszer( dontések,
amik rendszert teremtenek a kdosz helyén. A kutatas
tanulsaga: a kisokos csak akkor éri el a céljat, ha egyszeri

dontéseket indit el, nem folyamatos eréfeszitést var.

"Ha legalabb belsé szabalyzatot csinalunk, 6sszeollézzuk a
ChatGPT segitségével egy négy oldalas lapon sirUsitve az
alaptéziseket."

- KKV / 3. INTERJU
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panaszkezelés

a folyamat lépésenként - ahol a szandék és a valdsag szétvalik
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panaszkezelés - folyamatattekintés

a panaszkezelési folyamat egészben

. . Panasz va Kivizsgalas irasos valasz Elfogadja
Panasz beérkezik ey S Jogos a panasz? , ] , S
minéségi kifogas? _— 30 nap - panasz 4gon —_— e —_— névvel - ligyre konkrétan — a fogyaszt6? —_
telefon + e-mail - személyes s , N i FaodsnA : s .
Yy dontési pont - mas hataridsk 8 nap * min. kifogasnal jogorvoslati tajékoztatoval
oels tetés - szerviz
panasz *\, min. kifogas s A
Panasz jkv. Minéségi jkv. Helyt adunk Elutasitjuk
tgyfél - targy - datum termék - hiba - vasarlas csere - javitas - visszatérités érdemi, egyedi indoklassal
30 naptari nap 8 nap - szerviz bevon arleszallitas - elallas jogorvoslati tajéekoztatoval
nem
igen
X csatorna nem dokumentalt X legsarkalatosabb dontési pont X dontés terhe a frontvonalra harul - méltanyossag vs. jogszabaly X sablon vagy egyedi valasz? X fogyasztd nem reagal
szdéban jott be, nincs nyom véllalkozék nem tudjak a kiilonbséget lzletk6ts dont, nem jogasz - nem tudja, mikor van kotelezettsége jogorvoslati téjékoztaté hianyzik egybd6l BT-hez megy - nincs esély
v rugalmas fogadas v ha felismerik: j6 a kettévalasztas v szervizmegallapitas + dokumentécié: a hibas teljesitési vélelem megddnthets v egyedi, érdemi valasz: lezérja v lezérhaté megallapodassal
telefon, email, személyes egyarant kilonb6zd hataridék, mas folyamat aki koran és irasban dokumental, erés poziciobdl targyal a fogyaszto elfogadja, BT nem kell BT teljesenjelkerilhetd
Lezarva v

Békéltets Testlilet
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panaszkezelési folyamat - 1. lépés

panasz beérkezik: csatorna azonositasa - és az elsé szlrési dilemma

mit latunk az interjuk alapjan

A panasz beérkezésének pillanata elvileg egyszer( - valaki jelez valamit. A valdsagban ez az elsé pont,
ahol a vallalkozok dontési bizonytalansaga megjelenik: mi szamit panasznak, és mi nem? Ezt a kérdést

minden szegmens masképp latja.

A vallalkozok egy része megprébalja elészlirni, mi ,szamit" panasznak - részben eréforras-kimélésbdél,
részben bizonytalansaghdl. Ez az el8szlrési 6szton az egyik leggyakoribb forrasa a késébb felmeruld

jogi problémaknak.

A csatorna-kérdés: a vallalkozok jellemz6en telefonon, e-mailben és személyesen fogadjak a
panaszokat - de az, hogy ezek kozul melyik indit el dokumentacios kotelezettséget, és melyik
tekinthetd ,csak" szdbeli visszajelzésnek, a kutatéasban kovetkezetesen elmosddd hatarként jelent

meg.

"Fontos dolog szamomra, hogy ha megkeresnek a fogyasztok, akkor ott mindig az adott gy
helyszinén legyen egy megoldas, és az Ugyintézd tudja kezelni. Nehéz volt megértetni, hogy amit &
helyben megold, azt is rogziteni kell."

- NAGYVALLALAT / 3. INTERJU

csatornak és a mogottiik rejlé fesziiltség

Telefon
A leggyakoribb csatorna - és a legkevésbé dokumentalt. A vallalkozok egy része ugy érzi, ha helyben
megolddédik, nincs szlikség papirra. A kutatésban visszatéré fesziltség: a megoldott helyzet és a

rogzitési kotelezettség kozaotti ellentét.

E-mail / chat / k6zosségi média
A nagyobb vallalkozésok jellemz&en ezeken is kapnak panaszokat. Az interjuk alapjan megjelenik a
bizonytalansag: a Facebook-Ulzenetre adott valasz panaszkezelésnek szamit-e? A legtobb vallalkozé

nem tudja pontosan.

"Aki interneten panaszkodik, azt is panasznak kell venni - de ezt a KKV-k 80%-a nem tudja."

- BEKELTETO / 5. INTERJU

Személyes / panaszkonyv
A panaszkonyv kotelezg, de a kutatasban megjelenik, hogy sokan nem tudnak réla, masok jelképesen
tartjak - és az, hogy valaki a helyszinen szdl és nem var valaszt, vajon panasz-e, szintén rendszeresen

bizonytalan terep.
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panaszkezelési folyamat - 2. lépés / dontési pont

panasz vagy mindségi kifogas? - egy kulonbség, amit sokan nem ismernek, de mindenkit érint

mit latunk az interjuk alapjan

A panasz és a mindségi kifogas megkulonboztetése az egyik leggyakoribb tudashiany a vallalkozoi
oldalon - kilondsen KKV-knal. A ketté egymastol eltérd hatarid6ket, dokumentumokat és belsd
folyamatokat igényel. A tévedés nemcsak adminisztraciés hiba: a 30 nap és a 8 nap dsszetévesztése az

egyik leggyakoribb forrésa a BT-eljarasban elveszitett Ugyeknek.

A kutatas egyik visszatérd paradoxona: a vallalkozok jellemz8en tudjék, hogy van kulonbség - de
bizonytalan, hogy mikor melyik esetet kezelik rosszul. Az MOHU képvisel&je fogalmazta meg
legtisztabban, hogy naluk belsé protokoll szabalyozza a szétvalasztast, amit a KKV-knak eszkozik

sincs megcsinalni.

"Ha valaki azzal jon be, hogy a termékem nem j6, az nekem mindségi kifogas. De ha azt mondja, hogy
az eladd nem volt segit8kész - az panasz. A kettét keverjiuk nap mint nap."

- KKV / 3. INTERJU

két kategdria - és ahol a valésagban o6sszefolynak

Panasz - 30 naptari nap
Minden olyan visszajelzés, ami a kereskedési tevékenységgel kapcsolatos: hangos a zene, cstnya volt

az eladd, késett a szallitas. irasbeli panaszjkv, ha nem oldédik meg azonnal.

Min&ségi kifogas - 8 naptari nap
Ha a termék nem tolti be a funkcidjat: jotallasi vagy szavatossagi igény. Kilén minéségi jkv, kilon

nyomtatvanyon, termék atvétele vagy bevizsgaladsra kildése.

Ahol 6sszefolynak a valésagban
A leggyakoribb bizonytalansagi helyzet: az ligyfél a termékre panaszkodik, de nem egyértelm, hogy
funkcionalis hibardl vagy elvarastél vald eltérésrél van szo. Ilyenkor a vallalkozé nem tudja, melyik

hataridd fut - és melyik formanyomtatvanyt kell el6venni.

"A 30 nap és a 8 nap - ez az, amit a legtdbb kis vallalkozé felcserél. Es emiatt mulaszt."

- BEKELTETO / 2. INTERJU
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panaszkezelés - a kategorizalas dilemmaja

panasz vagy tajékoztataskérés? - egy latszélag egyszerii kérdés, ami a gyakorlatban rendszeresen elvesziti a vallalkozét

mit latunk az interjuk alapjan a dilemma két irdnya - mindkettének ara van

Ez a masik leggyakrabban emlegetett bizonytalansagi pont a vallalkozdéi oldalon - kilondsen a
szolgaltatoknal, ahol nincs kézzelfoghatd termék, csak interakcid. A hatarvonal elvileg egyértelmd, de

a valos helyzetekben rendszeresen elmosdédik.

A sziirkezéna nem kivétel - hanem a norma. A legtobb megkeresés kevert: az ligyfél kérdezve
panaszkodik, vagy panaszkodva kérdez. A vallalkozé nem tudja elére, melyik lesz belble - és a rossz

dontésnek ara van mindkét iranyban.

"Elfogadja az Ugyfél a mi tajékoztatdsunkat akkor is, ha panasza van a hivasban, akkor azt panaszként
kezeljuk, vagy ne panaszként kezeljuk? Eltekinthet-e az Ugyfél attdl, hogy jegyz6konyvet vegylnk fel?"

- NAGYVALLALAT / 4. INTERJU

"Az érdeklédés az egy masik torténet nyilvan, de arrél meg nem kell jegyz&konyvet folvenni. Megadjak
a felvilagositast, vagy igyekeznek utbaigazitani a kedves vasarlot a kollégak."

- NAGYVALLALAT / 5. INTERJU

Ha panasznak kezelik, amikor nem kellene
Felesleges adminisztracio, jkv-kotelezettség, 30 napos hataridd - egy olyan helyzetben, ahol az lgyfél

csak kérdezett. A vallalkozé eréforrast pazarol, és az tgyfelet is megijeszti egy formalis folyamattal.

Ha nem kezelik panasznak, amikor kellene
Nincs jkv, nincs dokumentacio - és ha az Ugyfél késébb BT-hez fordul, a vallalkozé nem tudja

bizonyitani, hogy kezelte az Ugyet. Ez a dragabb tévedés.

"Panasz minden olyan, ami az ASZF-ben le van irva, hogy hogyan kell, hogy torténjen, és nem ugy tortént.
Mi nem jogos panaszt is panasznak tekintjik - hogyha jol jartak el, de 6 akkor is panaszt akar tenni, akkor
legyen ahhoz joga."

- NAGYVALLALAT / 4. INTERJU

A harmadik dilemma: ki egyaltalan a fogyaszt6?
Kulénésen webshopban és tarsashazi kdzszolgaltatasoknal éles: a szamlan szerepld személy és a
panaszt tevd nem azonos. A vallalkozé nem tudja, meddig mehet el az azonositas megtagadasaban -

és mikor valik ez maga is problémava.

"Ki a fogyaszté? Pista bacsi nevére megy a szamla, 6 fizeti a dijat, de Mariska néni akar panaszt tenni - ki
az ugyfelink? Az azonosithatatlan tUgyfél altal kezelt panasznak a valaszadasat mellézhetjik."

- NAGYVALLALAT / 4. INTERJU
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3. lépés / dontési pont

mikor kotelezé a jegy6konyv? - a harom eset

az alapszabaly

Akkor kotelezé szobeli panaszjegy8konyvet felvenni, ha a panaszt nem lehet azonnal, mindenki
szamara megnyugtatd modon kezelni.

1. afogyaszté nem fogadja el az azonnali valaszt - akar telefonon, akédr személyesen. Ha elutasitjak
az ajanlatot, jkv kotelezd.

2. telefonon érkezd panasz, amelynek kivizsgalasa sziikséges - a hangfelvétel 5nmagéban nem
helyettesiti a jegy6konyvet.

3. panaszkonyvbe beirt panasz - automatikusan jkv-koteles, 30 napon belil irdsban kell valaszolni.

Amit nem kell jkv-zni: ha az ligyfél elfogadja az azonnali megoldast - ez az egyetlen kivétel. De az
"elment, tehat rendben van" nem ugyanaz: ha az tgyfél csak annyit tett, hogy most nem vitatkozott
tovabb, az nem jelenti, hogy lemondott a panaszardl. Visszajohet - és akkor mar nincs papir, nincs

védekezési alap.

"A kotelezd kulcsszé: kifogasolom = elvarhatd, hogy ezt jkv-ban rogzitsik. "

- NAGYVALLALAT / 5. INTERJU

vallalkozéi dilemma - ki dontson, és mi a tét?

A dontés terhe a frontvonalra harul: KKV-knal nincs dedikalt referens - az Uzletkotd vagy Ugyintézd
donti el, hogy panasz-e, és kell-e jkv. Ha rosszul dontenek, a kovetkezmény a vallalkozéé. De a

"helyes" dontés sem egyértelm: a jogszabaly is értelmezésre szorul.

"De ez szokott lenni a legsarkalatosabb pont, hogy most panasz vagy nem panasz. Elfogadja az tgyfél
a mi téjékoztatdsunkat - akkor is panaszként kezeljlk, vagy ne? Eltekinthet-e az Ugyfél attdl, hogy jkv-t
vegylnk fel?"

- NAGYVALLALAT / 6. INTERJU

"Ha nem tudunk régton tenni a panaszra semmit, de az tgyfél elfogadja, hogy tajékoztattuk - akkor
arrél jkv-t nem szoktunk felvenni. Ha & eltekint attél, akkor nem veszink fel."

- NAGYVALLALAT / 4. INTERJU

"Azt ne 6 dontse mar el, hogy most fel kell-e vennie réla jkv-t vagy sem."

- BEKELTETO / ELNOK
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leggyakrabban félreértett szabaly
a hibas teljesitési vélelem: mit mutat a kutatas a bizonyitasi teherrél?

a szabaly és amit a vallalkozok nem tudnak rola

Ha egy termék az elsé két évben elromlik, a torvény azt vélelmezi, hogy a hiba mar a vasarlaskor

fennallt. Az els6 évben a vallalkozasnak kell cafolnia ezt a vélelmet - nem a fogyaszténak kell

bizonyitania. A kutatas szerint ez az a jogszabalyi elem, amelyet a vallalkozék donté tobbsége nem

ismer - és amelynek hianya a legtébb BT-lgy kimenetelét meghatarozza.

0-1év

1-2 év

2 év
utan

Kire harul a

bizonyitas?

a véllalkozasra

a fogyasztéra

Mit kell bizonyitani?

hogy a hiba nem gyartasi vagy teljesitési eredetd - hanem pl. nem
rendeltetésszer( hasznalat okozta

hogy a hiba mar a vasarladskor fennallt - ettél az évtél az 6 terhe a
bizonyitas

szavatossagi igény elévil - jotallas még futhat, ha van

a kutatasban feltart minta - miért okoz ez rendszeresen veszteséget

A vallalkozok jellemz& reakcidja: a visszahozott termékkel szemben a fogyasztotol varnak bizonyitékot.
Ez megforditja a torvényi logikat. Az elsé évben a vallalkozas oldalan van a cafolati kdtelezettség - és
ha nincs szervizmegallapitas vagy dokumentacid, amely leirja a hiba okat, a BT-eljarasban ez a

vallalkozd karara valik.

"Keresked6ként én nem tudom megitélni, nem vagyok mUszaki szakember, nem latok bele a
készUllékbe, hogy az j6-e vagy sem. Viszont én ott keresztre vagyok feszitve."

- NAGYVALLALAT / 5. INTERJU

"VegylUk az egyik cip8boltot - elkezdi levalogatni azokat az eseteket, ahol azt mondja, hogy rénézésre
meg tudom allapitani, hogy ez mondjuk egy gyerekcipd volt."

- BEKELTETO / 2. INTERJU

A kutatasban rendszeresen visszatért ez a vakfolt: a vallalkozok nem tudjak, hogy az elsé évben a

cafolati kotelezettség naluk van - és a dokumentacio hianyaban ezt utélag nem tudjak teljesiteni.

Ooo meet
O+ perspectives



4. lépés

kivizsgalas: bels6 egyeztetés, szerviz bevonasa

panasz adga - 30 nap alatt valasz kotelezé

A kivizsgalads célja: megallapitani, hogy a panasz jogos-e. Ehhez kellhet belsd egyeztetés, kollégak
meghallgatasa, iratok visszakeresése. A 30 nap nem az egyeztetésre van - hanem a teljes folyamatra,
beleértve a valaszt is.

Min&ségi kifogas agan: 8 nap, szerviz bevonasa
A terméket at kell venni, bevizsgalasra kuldeni. Ha a szerviz nem tud 8 napon belll nyilatkozni: errél is

frasban kell tajékoztatni, és megmondani, mikor varhaté a dontés.

a szerviz mint fekete doboz

A gyarto/importdr - kereskedd - szerviz - fogyasztd lanc szakadasai rendszerszintl problémat alkotnak:
a szerviz hozza a szakvéleményt, amivel sem a fogyasztd, sem a békéltets, sem a kereskedé nem tud

konnyen vitatkozni.

idézetek

"Kereskeddként én nem tudom megitélni, nem vagyok mUszaki szakember, nem latok bele a
készllékbe, hogy az j6-e vagy sem. Viszont én ott keresztre vagyok feszitve."

- NAGYVALLALAT / 5. INTERJU

"Az Auchan és a Shoesbox esetei megmutatjak, hogy a folyamat min&sége - j6 dokumentécio,
hatariddk betartasa, érdemleges valasz - valdjaban a legjobb védekezés."

- MIRO SZINTEZIS, ALTALANOS MEGALLAPITASOK

"Ha legalabb belsé szabalyzatot csinalunk, 0sszeollézzuk a ChatGPT segitségével egy négy oldalas,
vagy nem is két oldalas A4-es lapon sUr(sitve az alaptéziseket."

- KKV / 3. INTERJU

"Az frdsnak nyoma van - annal fontosabb, hogy ne széban prébalja meg a vallalkozé kezelni a
folyamatot, mert 30 napon beliil olyan ez a helyzet, ha nincs bizonytiéka."

- BEKELTETO / OSSZEFOGLALAS
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5. lépés / dontési pont
jogos a panasz? - dontési pont és a négy lehetséges megoldas

ha jogos: helyt adunk

1. Kijavitas (javitas) - az elsGsorban felajdnlhato, ha a termék helyredllithatd. Az unids jog egyébként

mar inkabb az elére-hatra sorrendet rugalmasan kezeli.

2. Kicserélés (csere) - ha a javitds nem lehetséges, vagy a fogyaszto csak egyszer kérte, nem

garantalt az elS els8ség.

3. Arleszallitas - részleges visszatérités, ha a fogyasztéd megtartja a terméket.

4. Elallas (visszakildés visszatéritéssel) - végss esetben, ha semmi méas nem megoldhatd. Online

vasarlasnal 14 napon belul indoklas nélkul.

A méltanyossagi dontés paradoxona: A jol miikodd vallalkozésok - kulondsen a KKV-k - a jogi
minimumnal rugalmasabbak, rugalmasabbak, jobb fejek. Ok is azt gondoljak, hogy ez hosszu tavon

épiti és megvédi a "reputaciot".

idézetek

"Figyelj, inkabb visszaadom az 6sszeget és az ember megy haza boldogan, ha kicsi az 6sszeg, és én
tudom, hogy ez a torvény szerint nem lenne kotelezd, de az ligyfél elégedett lesz."

- KKV / 3. INTERJU

"Vegylik az egyik cipdboltot, akinél az, hogy mondjuk minden egyes panasz bejon - elkezdi levalogatni
azokat az eseteket, ahol azt mondja, hogy ranézésre meg tudom allapitani, hogy ez mondjuk egy
gyerekcip6 volt."

- BEKELTETO / 2. INTERJU

"Inkabb felsassuk a j6 szandéku vallalkozdkat - ne a feketedvestdl varjunk el mindent.”

- KAMARA / 1. INTERJU
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panaszkezelési folyamat - dontési pont: elutasitas

ha a vallalkozas vitatja a hibat: a dokumentacios lanc, ahol a legtobben elvéreznek

mit latunk az interjuk alapjan

Az elutasitds a panaszkezelési folyamat legkritikusabb pontja - és egyben az, ahol a vallalkozdi és a
békéltetsi perspektiva a legjobban eltér egymastol. A vallalkozok ugy érzik, hogy ha a hiba
nyilvanvaléan nem az & felel6sséglik, az elutasitas jogos és elegendd. A békéltetSk ezzel szemben azt
latjak, hogy az elutasitasok dontd tobbsége nem tartalmazza azokat a dokumentumokat, amik alapjan

a dontés védhetd lenne.

A paradoxon: lehet, hogy a vallalkozdnak teljesen igaza van - és mégis elvesziti az Ugyet, mert a dontés
mogotti dokumentacios lanc hianyos. A BT nem azt vizsgalja, kinek volt igaza moralisan, hanem azt,

hogy ki tudja bizonyitani az allaspontjat.

"Kereskeddként én nem tudom megitélni, nem vagyok miszaki szakember, nem latok bele a
készllékbe, hogy az j6-e vagy sem. Viszont én ott keresztre vagyok feszitve."

- NAGYVALLALAT / 5. INTERJU

az 5 lépéses dokumentacios lanc - ahogy a kutatasboél kijott

Minéségi kifogas jkv felvétele
A kutatasban visszatérd fesziiltség: a vallalkozok egy része nem vesz fel jkv-t akkor sem, ha tudja, hogy
el fogja utasitani - mert ,feleslegesnek" érzi. Ez a pont az, ahol a legtobb védekezési lehetség

elveszik.

Szakszervizbe kiildés
Az elsé éves bizonyitasi teher a vallalkozon van - ezt jellemz&en nem tudjak. Szervizmegallapitas nélkil

az elutasitas nem védhetd, barmilyen nyilvanvalénak tinik is a véllalkozénak.

A szervizjelentés minGsége
A kutatasban megjelenik, hogy a szervizek egy része sablonos munkalapot ad vissza - ,nem garancialis
hiba" indoklas nélkul. A vallalkozo ezt elégségesnek tekinti; a BT nem fogadja el.

"A szerviz azt irja, hogy nem garanciélis. De azt nem irja, hogy miért. Ez nem elegendd."

- BEKELTET® / 2. INTERJU

irasos elutasitas - NGM rendelet szerint
A 19/2014. NGM rendelet szerinti jkv-kotelezettség a legkevésbé ismert szabalyok egyike a vallalkozok
korében. F6leg KKV-knal teljesen ismeretlen, hogy az elutasitast is dokumentalni kell.

Lezaras - de nem vita
A vallalkozok egy része folytatja a vitat a fogyasztoval az elutasitas utan. A kutatdsban megjelenik: ha a

BT fog donteni, a vallalkozo feladata a védhetd pozicié dokumentalasa - nem a fogyaszté meggydzése.
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panaszkezelési folyamat - 6. lépés

irdsos valasz az ugyfélnek: ahol a forma maga is Uzenetet hordoz

mit ldtunk az interjuk alapjan a harom kotelezé elem - és miért marad el mindegyik

Az irdsos valasz az a pont, ahol a panaszkezelés min&sége a leginkabb lathatova valik - mind a Lo g T aya
1. Az ligyfél azonositasa és az ligy nevesitése

fogyasztd, mind a békéltetsd szamara. A kutatasban kovetkezetesen megjelenik, hogy a vallalkozok egy A kutatasban megjelenik, hogy KKV-k egy része sablonlevelet killd, amelybe nem mésoljék bele az

jelent8s része sablonos, személytelen valaszokat kild, amik jogilag is sérilékenyek. igyfél nevét és a panasz targyat. A fogyaszto gy érzi, senki sem olvasta el, amit irt.

A békeltetdk egybehangzdan leirjak: a rossz mindségl irasos valasz - sablonos megfogalmazas,
2. Az elutasitas konkrét indoklasa

A ,nem talaltuk megalapozottnak" tipusu valasz a kutatasban rendszeresen megjelenik mint elterjedt,

hidnyzé jogorvoslati téjékoztatd, nevesités nélkili elutasitas - azonnal jelzi, hogy a vallalkozé nem

kezelte komolyan az Ugyet. Ez a BT-n hatranyt jelent, figgetlendl attdl, hogy jogosan utasitott-e el.
de tarthatatlan megoldas. A békéltetdk szerint ez az a pont, ahol a legtobb vallalkozas elvesziti a BT-

eljarast - nem az ligy érdeme, hanem a dokumentacié minésége miatt.
"Ha azt irjak, hogy 'nem talaltuk megalapozottnak' - és semmi mas nincs - az dnmagaban birsagalap. A

jogorvoslati tédjékoztaté nem opcionalis."

- BEKELTETO / 2. INTERJU 3. Jogorvoslati tajékoztaté - 6nallé birsagalap

Ez az elem a legkevésbé ismert a vallalkozok kérében - és egyben az egyetlen, amelynek hianya
"Nekiink belsé elvarasunk, hogy minden vélaszban benne legyen a fogyaszté neve, az ligy széma, és onmagaban hatdsagi szankcidval jarhat, az gy érdemétdl fuggetlendl. A kutatasban csak a nagyobb,

az, hogy hova mehet tovabb. Ez nem természetes mindenkinek." tapasztalt vallalkozasok esetében volt magatol értet6dé6.

- NAGYVALLALAT /3. INTERIU "Azt, hogy a jogorvoslati tajékoztatd kotelezd - ezt nem tudjak. Pedig ez az egyik legegyszeribben

elkertlheté mulasztas.”

- BEKELTETO / 1. INTERJU
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panaszkezelési folyamat - 7. lépés / dontési pont

elfogadja a fogyasztd? - a lezaras illuzidja és a BT mint meglepetés

mit ldtunk az interjuk alapjan

A vallalkozok dontd tobbsége ugy tekint az irdsos valasz elkildésére mint az ligy lezarasara. A
kutatasban kovetkezetesen megjelenik, hogy ez az érzés hamis biztonsagot ad: a fogyasztd
visszautasithatja a valaszt, és a BT-hez fordulhat - és a vallalkozo szamara ez sok esetben

meglepetésként érkezik.

A BT mint ismeretlen végpont. A folyamat elején a vallalkozdk egy jelentds része nincs tudataban
annak, hogy egy el nem fogadott panasz BT-eljarashoz vezethet. A BT-rél mint lehetséges
kovetkezményrdl csak akkor gondolkodnak, amikor a megkeresés megérkezik - ami esetleg

hénapokkal kés6bb torténik.

"Azt hittem, hogy ezzel le van zarva. Elutasitottam, megindokoltam. Aztan két hénapra ra jott a
Békéltetd Testlilet levele - fogalmam sem volt, hogy ez igy mikodik. "

- KKV /1. INTERJU

két eltérd viszonyulas az el nem fogadott valaszhoz

Ha elfogadja: lezart - de a dokumentacié nem sz(inhet meg
A kutatasban megjelenik, hogy a lezart lgyeket a vallalkozék egy része nem archivalja kovetkezetesen.

Tobb hénappal késébb, ha az Ugyfél mégis BT-hez fordul, a vallalkozé nem taldlja a dokumentumokat.

Ha nem fogadja el: a BT mint lehet8ség - vagy fenyegetés
A vallalkozoi attitld kett8s: a tapasztalt, Sakkozo tipusu vallalkozd szamara a BT egy kezelhetd
folyamat, ahova felkészullten érkezik. A Bizonytalan és a Legyint6 szémara a BT-megkeresés

sokkszer( - és rendszerint akkor taldlkoznak a rendszer részleteivel, amikor mar baj van.

"Sok olyan ligy van, ami Ggy oldddik meg, hogy a mi statisztikdnkban megszlintetésként jelenik meg.
Pusztan attél, hogy elindult az eljaras, kikuldtik a kérelmet, a felek egymassal megint elkezdenek
targyalni."

- BEKELTETO / 2. INTERJU

Ami az anyagokbél kijon
A BT-eljaras meginduldsa 6nmagaban is mediacios hatassal bir - sok Ugy a meghallgatas elétt
megoldddik. Ez az effektus a vallalkozdéi oldalon szinte teljesen ismeretlen, ami azt jelenti, hogy a BT-t

sokan feleslegesen félik.
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békeltetés

a cégkapura érkezd levéltdl a meghallgatas lezarasaig
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békéltetés - folyamatattekintés

a békéltetési folyamat egészben

01

Kézbesités

cégkapura

letoltéstél: 15 naptari nap

X cégkapu-figyelés hianya

hataridé észrevétlentl indul

v konyvel6 figyeli: id6ben értesiil

a legjobb védelem a korai reakcié

02

15 nap - valaszirat
tényallas - allaspont
bizonyitékok - elérhetéség

Egyezségi ajanlat?
mérlegel az Ugy alapjan

X sablon vélasz a jellemzé

candy nem kertl bele - hataridé csuszik

v candy eldre: targyalasi elény

nem kotelez6, de meglepden jé pozicid

03

Felkésziilés
> iratanyag 6sszegy(jtése

egyezségkotési jogkor

X nincs felhatalmazott személy

boltvezet6 jon, de nem donthet

v dokumentécié + jogkor: nyeré

felhatalmazott képvisels = egyezség

04

Meghallgatas

dontési jogkorl személy

_ a felek?

05

Mire jutnak

Teljesités
visszajelzés

dontési pont BT-nek - lezérva

Egyezség

visszajelzés BT-nek

X online: hatranybdl indulunk

6k mar 0sszemelegedtek - késé érkezés

v személyes: kdzelebb a megoldas

ha van belatas: mas megoldas szlletik

Kotelezés
250 eFt alatt

Megszlintetés
nincs alap az eljarasra

X agressziv fogyaszté: kotelezés X visszajelzés

befeszil a masik fél - nincs egyezség senki nem tudja

v egyezség: lezarul az ligy v ha teljesit + jelez

fogyaszté lemond jogorvoslatrél az ligy véglegesen lezarul

KRITIKUS SZABALYOK

ha nem tolti le a cégkapurdl — hataridd akkor is folyik - nem lehet halasztast kérni

- egyezségkotési jogkor kell a meghallgatason

Dokumentéacio (a békéltets és a hatésag az irasos nyomot rekonstrualja)
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békéltetési folyamat - 1. lépés

kézbesités cégkapura: egy technikai kapun, ahol az eljaras sorsa eldél

mit ldtunk az interjuk alapjan

A cégkapu az egyetlen hivatalos kézbesitési csatorna a BT felé - sem e-mail, sem postai levél, sem
telefon nem helyettesiti. Ennek ellenére a kutatdsban az egyik leggyakrabban emlegetett probléma: a

BT-megkeresés olvasatlanul marad, mert a cégkapura senki sem figyel.

A konyvel6-csapda. KKV-knal a cégkaput jellemz8en a konyveld kezeli - aki csak a NAV-os
dokumentumokra figyel. A BT-levél ott marad olvasatlanul. A hatarid6é mégis elindul. Ez a struktura a

kutatésban visszatérd rendszerhibaként jelenik meg, nem egyéni figyelmetlenségként.

"Sok KKV-nak ott van a kdnyvel8je, 6 hasznalja a cégkaput. A konyveld a konyvelési dolgokat figyeli.
Ha jon valami mas, az nem érdekli. A vallalkozé meg azt mondja, 6 csak a NAV-os dolgokat nézi."

- BEKELTETO / 5. INTERJU

"Ha nem veszi at, akkor is kézbesitettnek mindstl - elmegy a légbe, de attdl még van egy id6pont,
amikor a jog vélelmezi, hogy atvette, és ha nem valaszol, mulasztas."

- BEKELTETO / 5. INTERJU

a hataridé-szamitas és ami a csomagban van

A hatéarid6-szamitas két esete
Ha letolti: a 15 naptari nap a letoltés napjatdl szamit. Ha nem tolti le: a rendszer 2. értesitét kild, és
attél az 5. naptdl indul a hataridd - flggetlenil attdl, tud-e réla a vallalkozé. A kutatasban ez a

mechanizmus szinte teljesen ismeretlen KKV-szinten.

Ami a csomagban érkezik
A megkeresés tartalmazza a fogyasztd kérelmét, az iktatdszamot, a valaszirat bekildési hataridejét,
az epapir feltoltési utmutatot - és a legtobb testiletnél a meghallgatas id6pontjat is. Pest megyében ez

eltér: ott elébb kell a valaszirat, és csak uténa kapja meg az idépontot a vallalkozé.

A cégkapu-csapda mint rendszerszint(i probléma

A békéltet6k egybehangzdan jelzik: a mulasztasok elséprd tobbsége nem rosszhiszemdséghdl fakad,
hanem abbdl, hogy a cégkapu-figyelés nincs szervezetileg megoldva. A birsag edukal - de nagyon
dragan.

"Hat aztdn amikor megkapja a 200 ezer forintos birsagot, mert nem kiild valasziratot, akkor ugy rajon,
hogy az edukal rendesen."

- BEKELTETO / 5. INTERJU
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békéltetési folyamat - 2. lépés

15 nap - valaszirat: mit var a békéltetd, és mit kuld a vallalkozé

mit latunk az interjuk alapjan az

A valaszirat a vallalkozd egyetlen formalis megszdlalasi lehetésége a BT-eljarasban a meghallgatas
eldtt. A kutatasban kdvetkezetesen megjelenik az olld: a békélteték azt varjak, ami rovid, konkrét és
Ugyspecifikus - a vallalkozok egy része ezzel szemben terjedelmes jogi szovegeket kild, amik paradox

modon gyengitik a pozicidjukat.

A sablon-csapda. A vallalkozok egy része internetes sablonokat tolt le és kuild el minimalis
modositassal. A békéltetSk ezeket azonnal felismerik - és pontosan azt sugalljék, hogy a vallalkozé

nem olvasta el a fogyaszté kérelmét.

"Neklnk b8ven elég az, hogyha beazonosithaté az adott termék vagy szolgaltatas, nagyon roviden le
van irva az 6 allaspontja - és persze mi egy j6 valasziratban azt is szeretjlk, hogyha odairja, hogy részt
vesz a meghallgatason.”

- BEKELTETO / 2. INTERJU

5 elem - és a két visszatér6 hidnyossag

Ami altaldban megvan
Termék / szolgaltatas azonositasa - vallalkozas allaspontja - csatolt dokumentumok

Ami rendszeresen hidnyzik

1. A meghallgatason valé részvétel és a képviselet jelzése - a valasziratban nem jelzik, hogy ki jelenik meg, és
van-e dontési jogkdre. A meghallgatéson aztan kiderdl, hogy nincs.

2. Elérhet6ség - ki az a személy, akivel kommunikalni lehet. Sokszor csak egy altalanos céges e-mail cim
szerepel.

Visszatéré technikai hiba: epapir
A feltoltéskor elavult BT-lista jelenik meg - a vallalkozo a rossz testlletnek kiildi el a valasziratot. Ez a
workshop egyik résztvevéjénél is eléfordult.

A terjedelmi paradoxon
A békéltetSk egybehangzdan jelzik: a hosszabb, sablonosabb valaszirat gyengébb poziciot jelent, mint egy

rovid, konkrét, alatéamasztott. A vallalkozok ezt nem tudjak - és a terjedelemmel prébalnak kompenzalni.
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békéltetési folyamat - 2b. dontési pont

egyezségi ajanlat a valasziratban? - a ,,candy" taktika és a szegmensek kozotti szakadék

mit ldtunk az interjuk alapjan

Az egyezségi ajanlat valasziratba irasanak kérdése az egyik leger8sebb torésvonal a tapasztalt
nagyvallalatok és a KKV-k kozott. A workshopon ez az egyik legtisztabban megfogalmazott szektoralis
normaként jelent meg - de egyben egy olyan normaként, amit a KKV-k strukturalisan nem tudnak
kovetni.

"Sosem irunk eldre a valasziratba candyt, de zsebben mindig van."

- WORKSHOP 2., NAGYVALLALATI KEPVISELO

Az egyik résztvevének ez a mondasa a workshop legtobbet idézett taktikai megallapitasa volt - és tobb
résztvevd csendben vagy hozzaflizéssel validalta. A logika mogotte: ha a valasziratban szerepel az
ajanlat, a fogyasztd a meghallgatason arra hivatkozik és tobbet kér. Ha a meghallgatason kerul eld, a

békéltetd jelenlétében alakul ki, ami jobb esélyt ad az elfogadasra.

A KKV-paradoxon: ez a stratégia feltételezi, hogy a meghallgatéson ott van valaki dontési jogkdrrel.
KKV-knal ez az esetek jelentds részében nem teljesll - és ilyenkor a ,zsebben van a candy" taktika

nem alkalmazhato.

mikor jelenik meg mégis az ajanlat a valasziratban

Ha nyilvanvaléan hibazott a vallalkozas

Az egyik résztvevé konkrétan is leirja: ha latjak, hogy eljarasi hiba tortént, el sem készitik a jkv-t,
hanem régton elfogadjak a fogyasztdi kérést. Ez a leggyorsabb lezaras - és egyben a johiszem(ség
legegyértelmibb jele.

Ha az ligy értéke alacsony
Ha a meghallgatas koltsége - id6, képviselet, megjelenés - aranytalanul nagy az ligy értékéhez képest,

a valasziratban tett ajanlat megspdrolhatja az egész eljarast. Ez els6sorban nagyvallalati stratégia.

Ami a kutatasbol kijon
A ,candy" stratégia a nagyvallalati szegmens kialakult normaja - de a KKV-szegmens szamara ez nem
adaptalhato direkten. A méret, a képviseleti kapacitas és a dontési struktura kilonbsége mogott

egymastol teljesen eltérd tapasztalatok allnak.
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3. lépés - felkésziilés

felkészulés a meghallgatasra: dokumentacio + targyalastechnika

dokumentacios felkészulés

"Megkereséstél - Ujra lefolytatjuk a panaszkezelés folyamatat - ebbdl szlletik meg a valaszirat. Hany
jegyzékonyv? Volt-e hibazasunk? At kell nézni."
- WORKSHOP 2., NAGYVALLALATI KEPVISELO
Az iratanyag, amit ssze kell gydijteni:
Eredeti panaszjkv vagy e-mail valtas és a vallalkozas valasza
Szervizmegallapitas vagy szakvélemény, szamla vagy jotallasi jegy

Fotok ha vannak, az ASZF aktuélis verzidja

Ami a valasziratba nem ment be - most az utolsé esély beemelni

targyalastechnikai felkészulés - a vakfolt

1. Dontési jogkorrel rendelkezd személy kell

Nem az, aki ,visszamondja a fénok allaspontjat" - hanem aki helyszinen egyezséget kothet. Ez a KKV-

k leggyakoribb és legkdltségesebb felkészilési hibaja.

"Sokszor olyan is van, hogy egy munkavallalé jon, nincs meghatalmazéason ajanlatot tenni."

- BEKELTETO / 2. INTERJU

2. Az attitlid dont - nem csak az érvek

Az agressziv kommunikacio azonnal befesziti a masik felet. Online vs. személyes: az egyik regionalis

békéltetd egyértelmlen megerdsitette - nincs érdemi kilonbség az egyezség esélyeiben.

3. "Ha hibaztunk - ne varj a meghallgatasig"

"Latom, hogy ez bibi. Nem fogyasztévédelmi hatésag, de ldtom, hogy nem jartunk el jol. Nem is kérek
targyalas megtartast, automatikusan értesitem a vasarlot."

- NAGYVALLALAT / 5. INTERJU
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4. lépés

meghallgatas: ahogy a vallalkozok megélik

amit az interjuk alapjan latunk a vallalkozoéi tapasztalatrél

A meghallgatas a kutatasban nem egységes élményként jelenik meg. A nagyobb, rendszerezett
véllalkozasoknal (ahol van felhatalmazott képviselS és dokumentacids hattér) a tapasztalat jellemz&en
pozitiv - a targyalas médiumaként és nem ellenségként érzékelik a testlletet. A KKV-szegmensben a
meghallgatas inkdbb ismeretlen terep - sokan nem is jutnak el idaig, mert el6tte megegyeznek, vagy

nem tudnak az eljarasrol.

"Volt egy érdekes békéltetd targyalas, nagyon aranyos volt a néni és a bacsi, illetve amugy a békéltetd
is nagyon korrekt volt. En a folyamat soran egylttmiikodést éreztem."

- NAGYVALLALAT / 6. INTERJU

"En a személyeset valasztanam. Amikor ott tiltok egymastol két méterre - az teljesen mas, mint ahogy
telefonon mondod."

- KKV / 4. INTERJU

A kutatas megfigyelése: ahol a vallalkozo felkészllten és felhatalmazdassal érkezett, ott a meghallgatés
egyezseggel zarult. Ahol nem - ott kotelezés lett, vagy a targyalas elveszett az eljarasi

bizonytalansagban.

a frusztraciés pontok - amit a vallalkozék nehézségként jeloltek meg

A halasztas lehetetlensége
Unnepnapok elétt érkezé végzés, varakozas a targyaldban, felhatalmazott személy hianya - ezek a
vallalkozdi oldalon rendszeresen visszatérd stresszforrasok. A rugalmatlansag nem a tartalmi

dontéssel, hanem az eljaras merevségével kapcsolatos.

A szakértGi tudas hidnya a targyaléteremben
Mdiszaki, anyagtudomanyi vagy iparagi kérdéseknél a vallalkozék nehézségként élik meg, hogy a
békeéltetd jogasz, nem szakember. A fotok és dokumentumok online bemutatasa segit, de nem mindig

elegendd.

"Hat nem megfeleld tartalmu jegyz6konyvet vettek fol. Olyankor azt fogom mondani, kapja meg a vasarlé - nem
is kérek targyalas megtartasat.”

- NAGYVALLALAT / 6. INTERJU
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békéltetési folyamat - 5. lépés / dontési pont

mire jutnak a felek? - egyezség, ajanlas, megsziintetés, kotelezés: eltérd logikak, eltéré terhek

Kimenet Hogyan sziiletik? Kotelezé6 a vallalkozasnak?
Egyezség Mindkét fél onként megallapodik Igen - vallaltak

Ajanlas BT dont, nincs egyezség Nem - visszautasithato
Megsziintetés Nincs alap / felek eljarason kivil megegyeztek =

Kotelezés BT dont, kotelezd teljesiteni Igen - végrehajthaté

"Ajanlas, nem szeretem, bujtatott kdtelezvény, fenyegetés, felkertlsz a nem kdézrem(ikodsk listajara,
reputacios kar, nem szuletett megegyezés, mindig a fogyaszténak kedvez."

- WORKSHOP 1., NAGYVALLALATI KEPVISELO

Ez a vallalkozoi perspektiva erds ellenérzése az ajanlas intézményével szemben. A békéltet8k ezzel szemben

azt latjak, hogy az ajanlas éppen a vallalkozénak ad lehet8séget mérlegelni - kdtelezés helyett. A két

értelmezés kozotti szakadék az anyagokban rendszeresen visszatér.

Ha nem teljesiti? Mehet-e utana birésagra?
Birdsag - az egyezség bizonyiték Nem

+Nem kézrem(kodok listaja" Igen - ha visszautasitottuk
= Bizonytalan

Végrehajtas + birsag - 250 eFt alatt azonnal Nem

Ami az anyagokbdl kijon: a vallalkozok az egyezséget értik és akarjak, a kotelezéstél félnek, az ajanlast
fenyegetének érzik - és a megszlintetés fogalmat szinte senki sem ismeri. Mikdzben a békélteték szerint
a megszulntetés sok esetben a legjobb kimenetel mindkét félnek.

"Statisztikailag akkor sikeres az eljaras, ha egyezség szlletik - ha hozunk kotelezést, akkor mar
dontottem egy lgyben."

- BEKELTET® / 2. INTERJU
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békéltetési folyamat - kotelezés nem teljesitése

a kotelezés utéélete: két irany, egymastdl fuggetlen - amit a vallalkozdék ritkan latnak elére

mit ldtunk az interjuk alapjan

A kotelezés nem teljesitése az anyagokban az egyik legdréamaibb meglepetési pontként jelenik meg -
kilonosen KKV-knal. A vallalkozok egy része nem teljesiti a kotelezést figyelmetlenséghdl, nem

szandékosan: a BT-levél elveszett a cégkapun, vagy a belsé szervezetben halt el a feladat.

A jogerdre emelkedés automatikus. Ha a vallalkozas nem reagal és nem él jogorvoslattal a hataridén
belul, a kotelezés végrehajthatova valik - birdsagi eljaras nélkil. Ez a mechanizmus szinte ismeretlen a
kisebb vallalkozok korében.

"14 napon belil jogerére emelkedett, és ezt a Mikulas és a kardcsonyi tinnepek kozott harom
szamlankroél végrehajtotta a végrehajté. Valamikor januarban kaptuk vissza."
- NAGYVALLALAT / 2. INTERJU

Ez a nagyvallalati eset azért kilondsen tanulsagos, mert nem KKV-nal tortént: egy szervezettel

rendelkez8 cég sem vette észre a kdtelezést - mert a cégkaput figyelé konyvelé nem szolt.

két kovetkezmény - és ami az egyezség utan is fennall

Fogyasztéi irdny: végrehajtasi eljaras
A 250 ezer forint alatti kotelezések végrehajtasi zaradékkal kozvetlendl végrehajthatok - birdsagi

eljaras nélkil. A fogyaszté a birésagnak bemutatva azonnal végrehajtéhoz fordulhat. A bankszamlat
vagy eszkozoket le lehet foglalni.

Hatésagi irany: birsag
Ha a BT jelzi a fogyasztévédelmi hatdsagnak a nem teljesitést, hatdsagi eljaras indul. KKV-knal 2026

januarjaig ez kotelezd birsagot jelentett. A két irany egymastdl fuggetlen - mindketté megtorténhet
ugyanabban az lgyben.
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békéltetési folyamat - 6. lépés

teljesités: amit a vallalkozok a lezaras utan sem latnak

mit ldtunk az interjuk alapjan

Az egyezség megkotése utan a vallalkozoi oldal altalaban ugy értékeli: vége az Ugynek. A kutatasban
ezzel szemben megjelenik, hogy a teljesitési szakasz 6nalld kotelezettségeket hoz - és ezek

elmulasztasa Ujraindithatja az eljarast, vagy végrehajtast vonhat maga utan.

A visszajelzési kotelezettség - hogy a vallalkozasnak igazolnia kell a BT felé az egyezség teljesitését - a
vallalkozdi oldalon szinte teljesen ismeretlen. A békéltetSk ezt az egyik leggyakoribb utdlagos

problémaforrésként azonositjak: nem szandékos meg nem felelés, hanem belsd szervezeti hiba.

"Ha megvan a megallapodas, vevé nem jelzett vissza a békéltet6knek, hogy megtortént az egyezség -
nekink ott kell Glntnk."

- NAGYVALLALAT / WORKSHOP 1.

a teljesitési szakasz kritikus pontjai

A visszajelzési kotelezettség - szinte senki nem tudja
Ha a meghallgatason jott létre az egyezség, a vallalkozasnak igazolnia kell a teljesitést a BT felé. Ha ez

elmarad, a fogyasztoé Ujra bejelentheti az lgyet - mintha az egyezség soha nem szlletett volna.

A bels6 szervezeti elakadas
A kutatésban visszatéré minta: az egyezség tartalma belsd atadas kozben elvész. A meghallgatéson
jelen lévé kolléga és a tényleges végrehajtasért felelés személy nem ugyanaz - és a feladat valahol

megakad. A szandék megvolt, de a teljesités nem igazolhatd.

Az egyezség lezarja az ligyet - de csak ha teljestl
Az egyezség alairasaval a fogyaszté lemond a tovabbi jogorvoslatrél ugyanabban az tgyben. Ez a
vallalkozéknak kedvezd - de csak akkor érvényes, ha a vallalkozas a visszajelzési kdtelezettségét is

teljesiti.
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SD + Al megoldasok

az interjuk és workshopok soran felmerult megoldasok
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service design fejlesztési irdnyok

1. cégkapu UX ujratervezése

A BT-megkeresések vizualis elkilonitése a rutindokumentumoktdl - piros jelzéssel, SMS/e-mail-

értesitével. Nem jogszabalyvaltozas - csak UX.

"Sokan télunk tudtak meg, hogy a cégkapu nem disznek van."

- BEKELTETO / 5. INTERJU

2. fogyasztévédelmi audit-szolgaltatas KKV-knak

Egyszeri, dijmentes atvilagitas: egy referens megnézi a panaszkezelési folyamatot, jkv-sablonokat,

ASZF-et. Nem oktatas - személyre szabott diagndzis. A baranyai kamara mar részben csinalja.

"Szerintem az lenne a legjobb, ha lehetne olyan kiszallés formajaban atnézni a véllalkozds miikodését, minden
birsag és egyéb nélkul."
- NAGYVALLALAT / 3. INTERJU

3. él6 fogaddora / tanacsadéi hotline

A KKV-knak konkrét helyzetekben konkreét kérdéseik vannak - és nincs hova fordulniuk gyorsan,

ingyenesen, szakszerden.

"Olyan infovonalat tudnék elképzelni, ahol ha valakinek kérdése merul fol és nem tudja kiolvasni a jogszabalybdl
- oda tud fordulni."

- KKV / 4. INTERJU

4. BT adminisztracié automatizaléasa

Iktatés, hatarid6k, visszajelzés automatizalasa. A GySér-Moson-Sopron kamara mar fejleszti - Claude

Okoszisztémaval.
"Meggybzddtem, hogy egy-két kolléga munkajabol automatizacioval sok szazalékot ki tudnank valtani."

- KAMARA / 2. INTERJU
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06. fejezet - Al megoldéasok

Al lehetdségek: 5 megoldasi irany a fogyasztévédelmi folyamatban

1 - FOGYASZTOVEDELMI TUDASBAZIS-ASSZISZTENS VALLALKOZOKNAK
Egy customGPT, Claude projekt vagy hasonlé megoldas, amelybe a vallalkozas feltolti sajat

dokumentumait - ASZF, bels6 szabalyzat, jkv-sablonok - és a munkatarsak kérdezhetnek téle.

2 - VALASZIRAT-SEGITO - NEM SABLON, HANEM SORVEZETO
A baranyai kamara és békéltetd elndk is jelezte: a sablon-valaszirat rossz irany. Az Al-asszisztalt vélaszirat

mas - nem helyettesiti az egyedi gondolkodast, hanem strukturalja és ellendrzi a kotelezd elemeket, a
hatariddt, a jogorvoslati tajékoztatast.

"Folyamatabra - mi a kotelez8, milyen hataridék, milyen jogszabalyokban. Valaszirat checklist."

- WORKSHOP 2., NAGYVALLALATI KEPVISELS

"En hasznalom az Al-t is. Nem arra, hogy helyettem valaszoljon, de nagyon jol &t tudja szervezni a szoveget."

- NAGYVALLALAT / 3. INTERJU

3 - PANASZ-ELG6SZURO - MINDKET FELNEK
A baranyai kamara titkara megfogalmazza a legambiciézusabb elképzelést: egy Al-es kétiranyu el6szird,
ami a fogyasztdi kérelem benyujtasa elétt megkapja az értékelést - jogos-e az Ugy, és a véllalkozas az

értesités kézhezvétele utan kapja meg a sajat pozicidjanak értékelését.

4 - UGYFELSZOLGALATI Al - NAGYVALLALATI ALKALMAZAS KORLATOKKAL
A nagyvallalatok mar ma is alkalmazzak az Al-t az Ugyfélszolgalaton - de nagyon dvatosan. A Wizz
Air és az Auchan sajat rendszert épit, a MediaMarkt hivasainak 30%-at Al kezeli. A kozos korlat: a

jogi dontések és az egyedi értékelés emberi szinten marad.

"A knowledge base-Ulinket olyanra probaljuk alakitani, ami Al alapu segitséget is tud majd bevonni.
Hogyha nagyon hosszu dokumentaciot kapunk az utastdl, forditsa le, foglalja 6ssze, gyjtse ki a
kulcspontokat."

- NAGYVALLALAT / 6. INTERJU

"Al-ra nem biznam a jogszabalyok értelmezését."

- WORKSHOP 1., NAGYVALLALATI KEPVISELO

5 - BT-ADMINISZTRACIO AUTOMATIZALASA - KAMARAI OLDALON

A Gyd8r-Moson-Sopron (Var)Megyei kamara a legelérehaladottabb - ezekre a tevékenységekre mar
kisérleteznek az automatizalassal: iktatas, hataridé-nyilvantartas, visszajelzési kotelezettség
kovetése, sablonlevelek kikuldése. Az érdemi munka - meghallgatas, dontés, mediacio - emberi

marad. Claude-ot hasznéalnak, fejleszt6k tdmogatasaval.

"Meggybzddtem, hogy egy-két kolléga munkajabol automatizacioval sok szazalékot ki tudnank valtani.
Folyamatabra van réla, Claude-ot hasznalunk, fejleszték tdmogatasaval."

- KAMARA / 2. INTERJU
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06. fejezet - Al megoldasok - 6sszefoglalds

mi bizhaté Al-ra - és mi marad emberi dontés”?

Al-ra atadhato feladatok emberi dontés sziikséges
DOKUMENTACIO ES ADMINISZTRACIO JOGSZABALYI ERTELMEZES
|ktatas, hatarid6-nyilvantartas, sablonlevelek, visszajelzési kotelezettség kdvetése - ezek A konkrét eset egyedi kérulményeinek jogi mérlegelése - ki hibazott, milyen mértékben, milyen
szabalyalapu, ismétlédé feladatok. jogkovetkezmény alkalmazandé.
TUDASBAZIS ES TAJEKOZTATAS MEGHALLGATAS ES MEDIACIO
ASZF, jogszabélyi referencidk, kotelezé elemek ellenérzése, panasz-elésztirés - az Al struktural és A felek kozotti parbeszéd, a mogottes érdekek feltarasa, az egyezség kialakitésa - ezek emberi
jelez, nem dont. jelenlét és itéléképesség nélkil nem mikodnek.
SZOVEGSZERVEZES ES OSSZEFOGLALAS KIVETELES ES EGYEDI ESETEK
Hosszu dokumentacié kiemelése, valaszirat strukturalasa, forditas - a végsé széveg emberi Ahol a szabalytdl valé eltérés indokolt, ahol a kontextus dont, ahol az aranyossag mérlegelése
jovahagyassal kerll ki. szlikséges.
"Meggy6zddtem, hogy egy-két kolléga munkajabol automatizacioval sok szazalékot ki tudnank valtani." "Al-ra nem biznam a jogszabalyok értelmezését. Az érdemi munkat - meghallgatas, dontés - embernek kell
- KAMARA / 2. INTERJU csinalni."
- WORKSHOP 1., NAGYVALLALATI KEPVISELG
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kovetkezo lepések

—> panaszkezelési folyamatabra - vizualis, kdzérthetd, KKV-szinten is hasznalhaté eszkdz (melléklet)

—> vallalkozéi fogyasztévédelmi kisokos - 5-10 cselekvési pont, nem 50 oldal - alap és bdvitett verzid

—> kamarai audit-pilot - Baranya kamara modell alapjan, skalazhatéan

—> BT adminisztracié automatizalasa - Gyér-Moson-Sopron pilot folyamatban

—> vallalkozoéi workshop - validalas + priorizalas a kutatas alapjan feltart fejlesztési iranyokra
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https://lesgo28.github.io/myhtmls/panaszkezelesi_folyamatabra.html
https://lesgo28.github.io/myhtmls/fogyasztovedelmi_kisokos_vallalkozoknak.html
https://lesgo28.github.io/myhtmls/fogyasztovedelmi_kisokos_bovitett.html
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