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Szakmai beszémolé

A Gazdasagi Versenyhivatal Versenykultira Kzpontja (Témogaté) éltal GVH VKK/4/2009 szdmon
kiirt palydzati eljirésa alapjdn vissza nem téritendd tmogatés nyGjthsarol dontdtt a Fogyasztovédék
Magyarorszégi Egyesiilete (Phly&z5) dltal benytitott pdlydzati program megvalésitisahoz. A
Tamogatd és a Palydzo k6zbtt 2010. méjus 19-én keriilt sor a timogatési szerzBdés aléfriséra.

A timogatédsi szerzGdés t8bbszori modositasat kdvetSen a Tamogatd engedélyezte a Palydzénak,
hogy az palydzati programjét legkés8bb 2011. 4prilis 30-ig valésitsa meg.

Jelen szakmai beszdmoléban a Pélydzo be kivénja mutatni, hogy a thmogatdsi szerz8désben, illetve
a palydzati {irlapban foglaltaknak megfeleléen a palydzati programot maradéktalanul
megvalositotta. A szakmai beszdmolé elkészitésénél a thmogathsi szerzSdésben foglaltakat
tekintettiik irényadénak.

Ezek alapjdn a szakmai beszamol6 tartalma:

1) AProgram megval6sitdsanak 8sszegzése és szakmai értékelése
2.)  AProgram megvalésitisa a pélydzati célkitlizések tikrében

3.)  AProgram célcsoportja ltal készitett értékelés

4.} A szakmai beszimoloban foglaltakat alatimaszté mellékletek

1.) A Program megvalésitisinak Gsszegzése és szakmal értékelése

1.1. A Program célkitéizései

» Ugyfélkdzpontisdg novelése a versenykultira  fejlesztése érdekében” programunk egyik
legfontosabb célja — ahogy az a palyézati lirlapon is megfogalmazésra kerillt — egy olyan
iigyfélszolgalati képzés beinditdsa volt, amely a fogyasztokkal kapcsolatba keriil ligyfélszolgalatok
szakmailag és jogilag is megalapozott miikédéséhez jérul hozzi, eziltal el6segitve a fogyasztok
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jblétét, €s hozzdjérulva a vallalkozisok kdzotti verseny erdsitéséhez.

A pilydzati program dsszedllitésakor az a meggy6z8dés vezérelt minket, hogy egyre tSbb
véllalkozds ismeri fel: a fogyaszték megnyerése, magas szinvonald kiszolgildsa é&s
versenytérsakéhoz képest magasabb szinvonala szolgsltatdsok nyijtisa elengedhetetleniil fontos az
egyre élesebb piaci versenyben valé helytillishoz. Ezek mellett ugyanakkor t5bb éves fogyasztdi és
véllalkoz6i tandcsadé tevékenységiink révén érzékeltiik, hogy rendkiviil sok probléma forrésa a
véllalkozasok ligyfélszolghlatainak elégtelen miikddése, legyen sz6 a szakmai ismeretek hidnyérol,
vagy a sziikséges mértékii kommunikiciés és konfliktuskezeld készségek alacsony szinvonalérél,

Adta magit a felismerés, hogy a jol felkésziilt, megfeleld képességekkel rendelkezd iigyfélszolgalat
nem csupén a fogyaszték j6létét segiti, de a versenythrsakhoz képesti helyzeteldny
megalapozdséhoz is nélkiilozhetetlen. Az iigyfélszolgalat igen sok fogyasztéval kerill kapcsolatba,
tobbnyire fogyasztéi panaszok révén, Pénzben is mérhetd hozadéka van annak, ha a fogyaszto
clégedetlenill tdvozik egy panasziigyet kovetben, hiszen a 21. szézadban mér nem csupén
személyesen, de az internet biztositotta kozosségi tereken révén is ismerSsdk szdzaihoz juthat el
egy-egy negativ tapasztalat.

A program megvalésitdsa sorén tehdt arra t3rekedtiink, hogy a résztvevdk olyan ismeretanyag
birtokdba jussanak, melyet 8 mindennapi munkéjuk sorén alkalmazhatnak, és amellyel nem csupén
a fogyaszt6i pansszok intézésében, de a villalkozis kiils® megitélésében is pozitiv véltozasokat
¢rhetnek el.

A kordbbi tanicsaddi tapasztalatainkat is segitségiil hivva (régios tanicsadd iroddinkban évente t5bb
ezer regiszirilt panasszal talélkoznak kollégdink) a kdvetkez8k szerint hathroztuk meg a Program f5
prioritasait:

* Az ligyfélszolgilat sokszor maga sem tudja elddnteni, hogy egy fogyaszt6i panasz jogos-e
vagy sem. E szakembereknek rendelkezniiik kell tehat olyan magabiztos jogi ismeretekkel,
melyeket megfelelden alkalmazni tudnak munkéjuk sorén,

* Az ligyfélszolgélat gyakran nincs tisztaban azzal, hogy a panasz kezelésének mi a jogos
menete, mit és melyik hatosig vizsgilhat ezzel kapcsolatban. Sziikség van tehét a
panaszkezelés szabdlyainak és gyakorlati probléméinak ismeretére.

* Az iigyfélszolgdlat szakemberei gyakran keriilnek kapesolatba tisztességtelen kereskedelmi



gyakorlat, vagy megtévesztd gazdaségi reklém miatti panaszokkal. A vonatkozé szabélyok
ismeretének hidnyossdgai azonban megnehezitik a fogyaszidval torténd megegyezést, igy
szlikség van ilyen irényi ismeretekre is.

*  Aziigyfélszolgdlat gyakran nem ismeri a fogyasziok szdmdra nyitva 4116 igényérvényesitési
lehetdségeket, illetve azok lefolyssdt, ezért egyébként elkeriilhetd, és hosszadalmas
eljirisokba bonyolédik a fogyasztéval valé gyors és kbltséghatékony megegyezés helyett.

* Az iigyfélszolgilati szakemberek rendkiviil nagy tehernek vannak kitéve, mert Ujra és ijra
konfliktushelyzetbe kerlilnek, melynek kezelésére sokszor nincs meg a sziksége
elfképzettségiik, ezen thlmenden a feletteseik sokszor azt vérjdk, hogy minimélisra
csOkkentsék az elfogadott panaszok szimét Szilkség van tehdt e szakemberek
személyiségi/pszichologiai fejlesztésére.

* A fogyaszték egyre tudatosabbak, ezért a vallalkozésok nem engedhetik meg maguknak,
hogy egy meg nem oldott panasziigy miatt potencilis vevSket veszitsenek. Ezt tudatositani
kell, hiszen a fogyasztébardt igyfélszolgélatra is épitd dzletpolitikinak jelentSs hozadékai
lehetnek a piaci versenyben.

Fentieket is alapul véve arra a ddntésre jutottunk, hogy céljaink megvalésitisdhoz megfelels eszkdz
lehet egy legalibb 30 6ris kurzus, melyet lehetdség szerint a jelentkez8k igényeihez igazitva,
hozzAértd szakemberek bevondsdval, magas szinvonalon valésitunk meg.

A projekt keretében tehit megvalésitottunk egy iigyfélszolghlati tréninget, és igyekeztiink a lehets
legnagyobb mértékben biztositani a projekt nyilvinossgat.

12 Az elvégzettv tevékenylég r&ﬂetes leirdsa

A timogatdsi szerzOdés aléirésst kdvetben hozzilittunk a képzés megvalésithsa érdekében
szilkséges feladatokhoz. Sor kerillt s kézremfikoddkkel vald szerzbdéskdtésre (akkrediticits
kérelem kidolgozdsa, képzési segédanyagok kidolgozésa céljdbol), tovibbs a potencialis
résztvevOkkel valé kapcsolatfelvételre és informéciécserére, mely hozzdjrult a tananyag megfelel
kialakitisdhoz, '

Az akkrediticids kérelem elkésziltét és benyljtdsit kovetben két alkalommal keriilt sor
hidnypétldsra. Az elsd alkalommal — gltalunk egyébként el nem ismerten — egyetlen formalis



nyomtatvany hidnya miatt keriilt sor hidnyp6tlisra, melyet haladéktalanul pétoltunk. Ezt kdvetben
keriilt sor az akkreditdciés kérelem szakmai vizsgilatara, melyet szintén hidnypotldsi kor kovetett,
igaz, ez alkalommal is csupdn apré hidnyossagok miatt. Itt kivanjuk megjegyezni, hogy a kérelem
szakmai szempontb6l nem keriilt kifogésolasra.

Az akkreditdcis eljérés nem vért elhiizodasa miatt keriilt sor a tdmogatdsi szerz8dés modositdsdnak
jbot kérelmezésére, mely alapjén dprilis 30-i z4r6 hatdridovel kellett megvalositani a Programot.

Program-akkreditéci6s kérelmiinket 2011. 4prilis 6-4n kelt Tantsitvénysban, PL-5377 lajstromszém
alatt, 2014. dprilis 6-ig tartd érvényességi idGvel fogadta el a Felnfttképzési Akkreditdlé Testiilet.

Tekintettel arra, hogy a hignypétisi szakaszokra az akkreditdciés kérelem kisebb hidnyossdgai
miatt keriilt sor, a Program megvalésitasa érdekében tett lépéseket nem fliggesztettiik fel.

Sor keriilt a képzés effektiv megszervezésére, a képzési iddpontok meghatérozdsdra és a
Jelentkezbkkel valé kdzlésére.

A képzési program akkreditdcidia sorkn megéllapitdst nyert, hogy az egymést kdvetd képzési
idSpontok kozott minimdlisan 12 érénak, maximélisan 6 napnak kell eltelnie. Az idSpontok
véglegesitésekor e kdriilményt, illetve a jelentkezbk igényeit ~ tekintettel arra, hogy a legtSbben
munkahelyi clfoglaltsiguk ellenére, munkaltatdjuk engedélyével vettek részt — is figyelembe kellett
venniink. Az akkreditdciénak megfelel8en 3 héten beliil le kellett folytatni a képzést.

A képzési id6pontok a kdvetkezSk szerint alakultak:

. dprilis 15.: 1. modul els8 10 képzési 6réja

. dprilis 21.: L. modul 5 képzési 6réja, mésodik modul 5 képzési érija
*  dprilis 26.: 1. modul 5 képzési 6réja, II1. modul 5 képzési éréja

E harom alkalommalﬁssm%képm&iénmegmﬁw-akaﬁltsor, hérom modulban.
A modulok részletes lefrisa megtalalhatt a szakmai beszdmol6 3. sz&mi mellékletében.

A képzést kivilé szakmai szinvonalon bonyolitottuk le. Az oktaték egytsl egyig magasan
kvalifiklt, oktat6i gyakorlattal rendelkez8 szakemberek, A képzési segédanyagok elkészitésekor az



oktatk egyiittm{ikddve jartak el a program szakmai vezetGjével és a segédanyagok elkészit§jével.

A résztvevlk szémira a képzés sordn &taddsra keriilt az el6zbleg elkészitett oktatdsi segédanyag,
valamint a modulzérékra vald felkésziilést szintén nagyban segitd tankdnyvek (Fogyasztoi
Jogérvényesités — szerk. Job Imre, 2010.; Fogyasztvédelmi ismeretek — szerk. Jod Imre — Morvai
Gébor, 2010.). E tankdnyvek alkalmasak arra is, hogy a résztvevlk segitségiikke] a késBbbiekben is
szinten tarthassak tuddsukat, illetve a magukban hordozott t8bbletinformiciok révén a megszerzett
tudés tovibbfejlesztéséhez is hozzéjérulnak.

A képzést sikeres elvégzését igazolé tantsitvinyok megszerzésének feltétele volt a modulzérdk
megirdsa, valamint a megengedett hifnyz4si limit betartésa. E feltételeknek dsszesen 19-en feleltek
meg. A modulzérok feleletvilasztés teszt formajaban keriiltek megirdsra, a szémon kért tudésanyag
és a terjedelem igazodott @ modulok tematikdjshoz. A pszicholégiai tréning kapcsén az oktatéval
tortént egyeztetést kdvetden arra a dontésre  jutottunk, hogy egy készségfejlesztd,
személyiségfejlesztl, és alapvetden interaktiv jellegh tréning kapcsin a legcélravezetSbb
szdmonkérési médazer a feleletvilasztés teszt. Igy a I modul sikeres teljesitéséhez els sorban a
az aktiv részvételre volt sziikség,

A képzés zirhsaként sajtéthjékoztatd megrendezésére keriilt sor, melynek keretében tinnepélyes
keretek kozott dtadfisra keriiltek a képzés sikeres clvégzését igazolé tanisitvinyok, és a sajt6
nyilvinossigs el6tt beszémoltunk a Program részieteirSl, tapasztalatairél. A sajtét a
zarbrendezvényen a Debrecen Televizié, a Magyar Tévirati Iroda, illetve a Magyar Rédi6
képviselte. |

A sajtotdjékoztatéra a Hajdt-Bihar Megyei Onkorményzat patinds épilletében, a Bocskai teremben
keriilt sor. Ezzel egy idSben megtrtént sajtokdzleménylink orszégos sajtolistira kikiildése is, mely
alapjdn t3bb clektronikus és nyomtatott médium is beszimolt a Program eredményeir6l.
Mindezeken kiviil é18 ridi6émisorban, &s televizis stidiobeszélgetésben is beszkmoltunk a palyézat
megval6sitdsrol, minden alkalommal kihangsilyozva, hogy a Program a Gazdasgi Versenyhivatal
Versenykultira Kézpontja Tamogatéséval val6sult meg.

2.) A Program megvalésitéss a pilydzati célkitdzések titkrében

A Program 4ltal nydjtott képzésen olyan vallalkozdsok igyfélszolgdlati szakemberei vettek részt,
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melyek egyiittesen éves szinten tdbb tizezer fogyasztéval kerlilnek kapcsolatba. Rendkivil
pozitivnak tartjuk, hogy a megkeresett vallalkozésok t3bbsége Grémmel élt a képzés kinslta
lehet8séggel, és killdte el iigyfélszolgalatanak vezetdjét, vagy munkatérést. Tobb éve mitkodé,
ismert és szakmaisdgot elStérbe helyezd fogyasztovédelmi civil szervezetként a Pélyéz6 hiteles
partnerként tudta felajinlani a képzési programot, ami igen fontos momentum volt a képzés sikeres
beinditiséban.

Ugy véljik, a fentebb vizolt célkitlizéseink messzemendkig megvalésultak, hiszen a képzés sordn
atadott informéciék minden résztvevd hasznira vélnak. Tovébbi pozittv hozadéka a képzésnek,
hogy szoros egyiittm{ik3dés bontakozott ki a Phly&zd civil szervezet és a jogkdvetd magatartisra
torekvé véllalkozdsok kozbtt, amely épp Ggy hozzéjérul az elsajititott ismeretek hasznositisinak
lekdvetéséhez, mint perbe, vagy hatdségi eljirasokba torkolld panasziigyek megegyezéses Giton valé
elkeriiléséhez. Ennek illdspontunk szerint kdzgazdasdgi szempontbdl is mérhets hozadéka van.

3.) A program cécsoportja dltal készitett értékelés

A tamogatisi szerzdés értelmében a szakmai beszémolé részét képezi a program célcsoportja dltal
készitett értékelés is, amennyiben rendelkezésre 4ll. A program résztvevli 4ltal készitett
értékeléseket a kurzusok sorén kitbltstt elégedettségi fvek forméjéban kivénjuk benyijtani. Az
elégedettségi ivek kitdltése Snkéntes alapon, anonim médon tSrtént, ahogy ezt az akkreditdcios
anyag meghatdrozta. T3bben éltek a lehetSséggel, ezek kdziil mellékletben csatoltunk néhényat.

Ahogy az elégedettségi ivek, a szbbeli visszajelzésck is mindenképpen pozitivak voltak, és arra
cngednek kvetkezetni, hogy s képzés ijbsli lefolytatiss megfontolands az orszég misik
régidjdban is (pl. Budapest). Exre az akkrediticiés tanisitviny alapjén 2014-ig van lehetdség, és a
Pélydz6 torekedni fog az ehhez szilkséges forrdsok elfteremtésére.

4.) A szakmali és pénriigyi beardmolé mellékletei:

1 Program megvalésitasa kapcsén kdtbtt szerzédések

2 megkeresett villalkozisoknak kikiilddtt proméciés anyag
3 képzési modulok adatlapjai

4 képzési szerz8dések masolatai
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6 elégedettségi ivek masolatai
7 akkreditéciés tanfisitvény mésolata

8 képzést sikeresen teljesitSknek dtadott tanisitvinyok mésolata

9 zarérendezvényrdl késziilt képek

10 esetlegesen interneten fellelhetd cikkek a képzéssel kapcsolatban

11 zar6 sajtékdzlemény

12 oktat4si segédanyagok egy példénya
13 tankényvek 1-1 példdnya

14 jelenléti ivek mésolata

15 pénziigyi beszdmol6 mellékletei

Kelt Debrecen, 2011. méjus 13.

a Program szakmai felelGse
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