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HITELFELVETELRE FELKESZITO TANFOLYAM
7. RESZ

Mi a gond a telefonos
ugyfélszolgalatokkal?

Ez megint egy igen érzékeny
téma, emiatt itt is kezdjiik azzal,
mint a bankfiokoknal. Mivel nagy
a szoras, ezért tényleg csak az
vegye magara, akire vonatkozik.
Szerencsére vannak azért jo
példak is!

E részben azokat az altalanos
problémakat gyljtottiik Ossze,
amikkel akkor szembesiilhet, ha

- rajtuk keresztiil probal
tajékozodni jelzaloghitel
ligyében.

1) EMBERTELENEK EGY SZEMELYES UGYH0Z

Az els6 és legfontosabb probléma velik jelzadloghitelezésben az, hogy az
egy nagyon személyes ligy mindkét fél részérél. Ugyfélként On fel kell,
hogy tarja a teljes hatterét ahhoz, hogy a bank egyértelmiien el tudja
donteni, akar-e Onnek hitelt nyujtani vagy sem, de a banknak is legaldbb
ugyanennyire fontos minden lényeges informacié megismerése Onrél. Mik
ezek a személyes informaciék? Minden, amit az ingatlanfedezetrdl, az On
jelenlegi, kozelmultbeli, jovébeni pénzigyi helyzetérél, eltartottjairdl,
munkaviszonyarél vagy vallalkozasardél tudni kell. Van bank, amelyik
0sszesen 30-50 ilyen tipusu adatot kér be. Mindezt elméletileg persze meg
lehet beszélni telefonon is, de nehézkes, jobb az ilyesmit szdban,
személyesen megosztani masokkal. Vannak bankok, amelyek kifejezetten
igényt tartanak arra, hogy  hitelbiralat el6tt személyesen s
megismerkedjenek leendé Ugyfelikkel, mert tisztdban vannak egy
személyes talalkozé jelentéségével. Mindezt még a legjobban felépitett
telefonos Ugyfélszolgalat legligyesebb munkatarsa sem tudja 100%-ban
potolni.
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2.) ELERHETETLENEK

2010. novemberében probaltam kapcsolatba lépni az egyik lakaslizing
tarsasdag egy konkrét munkatarsaval. Felmentem a honlapjukra, ott
megtaldltam a bankcsoport altalanos Ugyfélszolgalati szamait, fel is
hivtam &ket, végighallgattam a menltket, valasztottam azt, amit a
leginkdbb jonak gondoltam, majd még kettét és aztan el is jutottam az
omindézus lizingtarsasaghoz, ahol még mindig a gépi hang kérte a tirelmem.
Par perc mulva kozolte a gépi hang, hogy sajnos nem tudjadk fogadni
hivasom, keressem meg 6ket késébb!! Itt mar a 8. percnél jartunk...semmi
biztatas, hogy fontos a hivdsom nekik, tartsam a vonalat vagy kérek-e
visszahivast, egyszerlien csak annyi, hogy nem tudjak fogadni a hivdsom!
Visszamentem hat a bankcsoport altalanos telefonos lgyfélszolgalatahoz,
s kértem a lizingtarsasaghoz kozvetlen vonalat. Nagy nehezen kaptam 10
db-ot azzal a j6 tanaccsal, hogy hivjam barmelyiket, mert sokszor foglaltak
a kollégak...Természetesen, ahogy az ilyenkor lenni szokott, senki nem
vette fel, ugyhogy feladtam. Ekkor mar 25 perc telt el. Mindezt az egyik
piacvezetd tarsasag birta el6adni 2010. 6szén, amikor mindenféle akcidkkal
megbombdazza a piacot, de utana az elérheté6séget mar nem képes
biztositani. Nyilvan nem mindenhol és nem mindig van igy a telefonos
ugyfélszolgalatoknal, de nekliink az a hatarozott meggy6z6désiink, hogy ha
egy komoly tdarsasagnal ilyesmi akarcsak egyszer is el6fordulhat, ott
nagyon komoly bajok vannak az Ggyfélkdzpontiusaggal. Onnantdl kezdve
kolthetnek barmennyit imazskampanyokra, ha egy ilyen egyszer( dolgot,
mint az elérhetéség, nem képesek folyamatosan és megfelel6é szinvonalon
biztositani, akkor el kell 6ket felejteni lUgyfélként, mert valdszinlleg
minden masban is ilyen lehetetlenek.

3.) TURELEMJATEK

Az el6z6 specialis esete, amikor ugyan viszonylag gyorsan élé6 emberhez
lehet jutni, de 6 nem tud megfelel6 felvildgositast adni, hanem
kérdezéskodik, mig vonalban van. Masik gyakori eset, hogy ha azt mondja, 6
nem, de mas fog tudni segiteni, aztan mar tovabb is kapcsol, amit ott nem
vesznek fel vagy csak nagyon sokara és akkor lehet kezdeni elolrél a
monddkat...
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4.) CSAK ALTALANOS TAJEKOZODASRA JOK

Ez mar egy haladdébb fokozat, elérheték, felkésziltek, de csak altalanos
tajékoztatast tudnak adni. BankszamlamUlveleteknél lekérdezésénél ez
még hagyjan, de egy személyre széldé olyan lgyben, mint amilyen a
jelzaloghitel, ez édeskevés. Ott Onnek konkrét és személyre szabott
tajékoztatasra van szilksége ahhoz, hogy képbe keriljon és donteni tudjon.

5.J NEM LEHET RAJUK HIVATKOZNI, NEM BIZONYITHATO, AMIT MONDTAK

Fontos kilonbség a személyes és a telefonos tajékoztatas kozott az, hogy a
személyes taldlkozé végére On rendszerint kap valami kézzelfoghatd
anyagot a kezébe. Ha ez megfeleld szinvonald, akkor ennek birtokdban On
mar elkezdhet tervezni és bizonyos esetekben ennek jelentésége lehet a
késébbiek folyaman, hiszen hivatkozni tud ra és bizonyitékként tudja
felmutatni. Ez még akkor is igaz, ha valahol biztosan le van benne irva, hogy
semmire sem kotelezi a bankot és majd, ha elbiralta a kérelmét, akkor
szamit a szava. Ilyet a telefonos tajékozddastdl nem varhat, s On nem is
tudja bizonyitani az ott elhangzottakat.

6.) KONNYU FELREERTENI OKET

Mivel a kommunikaciod kizardélag a beszédre és a hallasra korlatozdédik, ezért
ez mar onmagaban is magdban hordozza a félreértések lehet6ségét, még
akkor is, ha mindkét fél, a hivé és az Gigyfélszolgalatos is mindent megtesz
azért, hogy a beszélgetés eredményes legyen.

7.) KONNYEN FELREVEZETNEK, HA AKARNAK

Csakugy, mint a reklamokban, a telefonos tadjékoztatdsban is megvannak
azok a trikkok, amikkel be lehet csalni az érdekléddéket a bankfiokba. Ezen
trikkok egy része tisztan kommunikacios jellegl és szabalyos, mas része
azonban lehet tobbé-kevésbé célzatos. Egyszer( és megtortént eset, hogy
a banki kalkulator csak az elsé6 6 havi, kedvezményes torlesztét, kamatot és
THM-t mutatta a telefonos lgyfélszolgalatosoknak, mikézben a bank a 7.
hénaptdl mar egy megemelt értékkel szamolt. Ez esetben maga a bank
vezette félre az lgyfélszolgalatosait azért, hogy 6k is ugyanezt tegyék a
potencidlis ugyfelekkel. Masik eset, hogy ugyan a bank mindent megtett
azért, hogy az ugyfélszolgalata helyes és korrekt tajékoztatast adjon a
telefonaldknak, csak azok nem adtak a4t minden lényeges informaciot.
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Pl. az elébbi esetben tudtak, hogy emelés lesz a 7. hénaptél, de ha valaki
kifejezetten nem kérdezett ra, hogy amit mondtak, az vajon nem csak a
bevezeté idészakra vonatkozik-e, akkor bizony csak az arra vonatkozd
adatokat hallhattak.

8.) CSAK ELMELET, NINCS GYAKORLAT

Ha egy hitelligyletnek csak a fedezeti oldalat nézzik, akkor maris lathato,
hogy mivel minden ingatlan mas, ezért minden Ggylet is mas.
Természetesen minden hitelligyletnek van nem fedezeti oldala is, ami még
szinesebbé varazsolja a képet, elég, ha csak azt vesszik, hogy a jovedelmek
és a fennalld hiteltartozdasok haztartdsonként mennyire el tudnak térni
egymastol.

Mi ebbdl a lényeg?

Csak annyi, hogy mivel az élet ilyen szines, ezért az lGgyletek is azok, s
ezekre altaldnos és minden részletre kiterjed6 belsé banki szabalyzatokat
létrehozni nehéz. Emiatt kilonboznek a bankok abban is, hogy mennyire
részletesen és teljes korlien igyekeznek minden részletre kitérd
szabdlyzatot késziteni. Tudomdasunk van arrél, hogy tobb helyen is tobb
szaz oldalra rignak ezek a szabalyzatok és még igy is vannak olyan esetek,
amelyekben nem nyujtanak egyértelmd eligazitast.

Mindebbél pedig az kovetkezik, hogy ha tokéletesen felkészilt is egy
telefonos lgyfélszolgalatos a jogszabalyokbdl és a bels6é szabalyzatokbdl,
akkor is merilhetnek fel olyan kérdések, amelyekre ott azonnal nem tud
valaszt adni, neki is meg kell kérdeznie.

Tapasztalataink szerint alig-alig van olyan tgylet, amelynél minden 100%-
ban egyértelmien kiolvashatdé a szabalyzatokbdl, ezért nagyon fontos
ismerni a bank gyakorlatat is. Kicsit olyan ez, mint egy tigyvédnél vagy egy
orvosnal. Nagyon dicséretes, ha valaki jelesre vizsgdzott a tantargyaibdl az
egyetemen, de a megbizé ill. a paciens szamara mégiscsak fontosabb ennél
az, hogy megfelelé kezelést kapjon ill. megfeleléen tudjon targyalni az
igyvédje a nevében. Ez pedig csak és kizarélag a gyakorlat utjan
sajatithatd el megfelelé szinten. Ugyanez a helyzet a hitelezésben is.
Jartasnak kell lenni a jogszabalyok, a tobbi bank folyamatai, a hivatalok
dgymenete és persze a sajat bank vildgdban is ahhoz, hogy amit a
tajékoztatast nyujté tanacsol, az ténylegesen is jol midkodjon.
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Tekintve azonban azt, hogy a telefonos lUgyfélszolgalatok maguk nem
hiteleznek, csak altalanos tajékoztatast nyudjtanak, igy ez a nagyon fontos
elem biztosan hidnyzik naluk, pedig a dolog jellegénél fogva pont ez lenne a
[ényeg.

Nalunk mindez ugy néz ki, hogy bar ugyan nincsen hozzaférésiink minden
bank minden termékének teljes szabalyzatdhoz, a lényeget és a kritikus
pontokat mindenhol latjuk és eleve ezekre kérdeziink ra az el6készités
soran. Latjuk a gyakorlatot is, igy példaul ha ugyan az van irva a bank
honlapjan, hogy 6 maximalisan az ingatlan értékének a 60%-aig tud hitelt
nydjtani, az még nem zarja ki onmagaban azt, hogy egyes ugyfeleknek
ennél tobbet is adjon. Ilyen informaciét csak az adott bank kozelmultjanak
és jelenének folyamatos kovetésével kaphatunk, s persze ilyen iranyu
tajékoztatast az Uugyfélszolgalatos eleve nem adhat, mert 6 csak a
hivatalos, leirt szabalyokrdl nyilatkozhat.

9.) HIANYZIK A TELJES KORU IGENYFELMERES

I[dénként talalkozunk olyan érdeklédékkel, akik csak azt szeretnék tudni,
hogy egy adott hitelosszeg egy valasztott futamidénél mennyibe kerilne.
Ez egy nagyon fontos pont lesz majd a dontésben, s ha csak ez érdekel
valakit, akkor erre a célra idedlis a telefonos lgyfélszolgalat. Ha azonban
az is érdekli, hogy konkrétan 6, az altala fedezetnek gondolt ingatlanra
kaphat-e és ha igen, milyen jogi, pénzligyi feltételek mellett kaphat hitelt,
nos, akkor maris ott vagyunk, hogy igényfelmérés. Ez arrdl szdél, hogy
pontosan az 6 esetére szabva milyen lehetéségek kozil valaszthat? Erre a
kérdésre szakszerlien akkor lehet valaszt adni, ha tovirél-hegyire
végignéztik az ingatlan, a haztartas, a kockazatok, tervek egyvelegét.

Nalunk ez az elsé alkalommal szokott megtorténni és atlagban egy 6rat
szokott igénybe venni. Lehet, hogy soknak tlnik elsére az egy O0ra,
merthogy mit lehet fecsegni ennyit egy ilyen témarél, de mégis azt latjuk,
hogy még senki sem allt ugy fel az asztaltél egy d6ra elteltével vagy az
online egyeztetést kovetéen, hogy na, ez aztan teljesen felesleges volt,
semmit sem tudott meg. Mi a magunk részérél két okbdl tartjuk ezt a fazist
nagyon fontosnak:

1/ a jelzaloghitel egy hosszu tavra széld dontés, amit a lehetd legtobb
relevans informacioé birtokdban lehet jol meghozni

2/ a legkisebb bananhéjon is siman elcsuszik egy lgy, ezért szoktunk
belemenni a legaprdébbnak tiiné részletekbe is.
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Nyilvdnvaléan ilyen részletes és alapos felmérésre egy telefonos
ugyfélszolgalat jellegénél fogva alkalmatlan, ezért, ha mar korvonalazédik
a konkrét finanszirozasi igény, akkor mindenképpen célszerlbb azt
személyesen vagy online részletesen, kozosen atvenni.

10.) SPECIALIS KERDESEKBEN NEM JARATOSAK

Az imént azt irtam, tegylk fel azt az idedlis esetet, hogy egy telefonos
ugyfélszolgalatos a naluk elérhetéd minden termék csinjat-binjat tudja, de
vajon helytallé-e ez a feltételezés a gyakorlatban is? A valasz megint csak
az, hogy nem, hiszen neki nem is ez a dolga, hanem az, hogy altalanos
jelleggel és fé6bb vonalaiban tudjon megfelelé tajékoztatast adni. Ha mar
valami specialitas merdal fel, s mint tudjuk, alig van olyan Ggylet, amelyiknél
ne merilne fel specialitds, nos, akkor mar beleltkozink a telefonos
ugyfélszolgalat korlataiba.

Nyilvanvaléan mi sem vagyunk polihisztorok, sem lexikonok, de minél tobb
Ugyet lat egy kozvetitd, annal jobban érzi azt, hogy mire kell odafigyelnie és
ha kell6en lelkiismeretes, akkor utdna is jar a kételyeinek, miel6tt On
komolyabb koltségekbe verné magat.

Na de miért lenne kell6éen lelkiismeretes? Egyszerl a valasz: azért, mert
kozods az érdeke az Onével. Ha ugyanis kelléen lelkiismeretes, akkor idében
kiszurja a buktatdkat, id6ben fel is készil rajuk és igy jo eséllyel mindet el
is tudja kerdlni. A végeredmény pedig az lesz, hogy amit On szeretne, meg
fogja kapni, igy mindenki jél jar, hiszen ez esetben eredményes volt a
kozremUkodésiink, tehat kapunk dijazdst is a banktdl. Egy telefonos
ugyfélszolgalatosnak ez eleve nem is dolga, el sem jut konkrét
dgyintézésig, mert 6 csak altalanos jelleggel ad tajékoztatast és aligha van
ideje mindent alaposan végiggondolni par perces telefonos egyeztetés
alapjan, hiszen mar kapja is azonnal a kdvetkezé telefonalot.

11.) FELBIZTATAS KOVETKEZMENYEK NELKOL

Ova intenénk minden hitelfelvétel elgtt allot, hogy egy par perces telefonos
tajékoztatas alapjan beleugorjon egy hitelbe! Nem feltételezzik ugyan
egyetlen telefonos ligyfélszolgalatosrél sem a célzatossagot, de mar csak
a szituacio jellegébél is addédhat, hogy egy par perces beszélgetés alapjan
az csapddik le Onben, hogy egészen egyszer( dolog ez a jelzaloghitel
felvétel, hiszen telefonban is csak par dolgot kérdeztek és maris azt
mondtak, hogy nyugodtan inditsa el a kérelmet.



)
0‘.’;:* KosHIreL

Ha igy tesz, akkor konnyen érhetik meglepetések, hiszen homokra kezdett
el varat épiteni, azaz nem megfeleléen megalapozott informacidkra
tamaszkodva hozott egy hosszu tavu, jelentés kihatasu dontést. Ha esetleg
a telefonos Ugyfélszolgalat még kildon is megerdsiti Ont abban, hogy
latszélag milyen egyszerl az egész, nos, akkor a menet kozben
szikségszerlien felmerilé nehézségek lattan okkal lesz diihos rajuk, amiért
felbiztattak.

Nalunk annyiban mas a helyzet, hogy most mar szerencsére a jogi
szabdlyozas (A hitel fogyaszté védelmérdl szélo torvény, JTM szabdlyozas)
is abba az irdnyba tereli a bankok és kozvetitéik kapcsolatat, hogy azok ne
csak a megvaldsulas esélyét mérlegeljék, hanem abban is érdekeltek
legyenek, hogy amit tetd ald hoztak On és a bank kézott, az kiallja az id6
prébajat, vagyis ne okozzon nehézségeket sem Onnek, sem a banknak. Mi
meggy6zédéssel valljuk, hogy csak ebben a felfogasban, azaz felelésen
szabad hitelezni. Jobb ezért példaul azt mondani egy érdeklédének, ha van
is megoldas arra, amit elképzelt, hogy igen, meg lehet csindlni, de
gondoljon bele a kockdzatokba és a koltségekbe is, mert az adott esetben
mi esetleg ugy latjuk, hogy potencialisan esélyes a bukds amiatt, hogy
tulvallalja magat. Persze nehéz meghuzni itt is a hatart, hogy ki az, aki
felelétlentl szeretne eladdsodni és ki az, aki ugyan nagy terhet vallal
magara, de van stratégidja minden eshetéségre. Ennek elddontése ugyan
nem feladatunk, viszont a banki oktatasok és a mar latott sok ezer masik
Ugy tapasztalata mindenféleképpen segithet tampontokat adni ahhoz, hogy
On csak olyat vallaljon fel, ami hosszu tavon is elviselhetd terhet jelent.

12.MOTIVACIO

Mivel napi szinten nem hiteleznek, csak tajékoztatnak a telefonos
ugyfélszolgalatok, ezért 6ket nem is a kihelyezett hitelésszeg és annak
jellemzéi alapjan értékelik, hanem inkabb a szerint, hogy mennyire
elérhetéek, milyen gyorsan tudnak tajékoztatast nyujtani (elég vicces,
amikor mar a 2. kérdésnél is a turelmét kérik és aztan percekig
varakoztatjak, mert utdna kell néznilik a valasznak), mennyire megbizhaté
szakmailag, amit mondanak. Errél az utolsd pontrél is rengeteg meglepd
tapasztalatunk van, f6leg amidéta nagyon gyakoriva valtak a jogszabalyi és
belsé banki valtozasok...

Mivel ilyen &altalanos és kevésbé konkrét (hitelosszeg, mindségi mutatok
stb.) jellemzék alapjan értékelik 6ket, ezért els6sorban arra torekszenek,
hogy ezen értékelési szempontoknak feleljenek meg.
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Nalunk annyiban mindenképpen méas a helyzet, hogy On csak akkor bizza
rank az ugyét, ha kell6éen felkészlltnek talal mar az elsé beszélgetés
alkalmaval. Uténa pedig szintén mds a motivacionk a telefonos
ugyfélszolgalathoz képest, hiszen nekik az is elég a fizetésik
megszerzéséhez, ha ott vannak és megfelelden tajékoztatjdk Ont, mi
viszont csak és kizarélag akkor latunk barmilyen dijazast is, ha az On ligyét
sikeresen végig is tudjuk vinni az adott banknal. A felkészlltség
folyamatos tanuldssal, jartassag folyamatos gyakorlassal sajatithaté el.
Mindketté alapvetd érdekiink, hiszen mindketté sziikséges ahhoz, hogy a
végén elszamolhassunk a bankkal.

13.) NEM TELJES KORU A KAPHATO TAJEKOZTATAS

Manapsag egy korrekt, megalapozott ajanlat azt feltételezi, hogy felveszi a
hitelreferens vagy a hitelkozvetit6é azt a legfontosabb 30-50 adatot, amit a
haztartasrél tudnia kell, kikérdezi az Ggyfelét arrél, hogy 6 maga mit
hogyan tervez és ha erre tud megfelelé6 megoldast kinalni, akkor ad neki
egy személyre szo6ld ajanlatot. Torvényi eléirds immaron (L. a hitel fogyaszto
védelmérél szolo torvényt), hogy a végén irdsban és dokumentalhatdan kell
mindezt rendelkezésre bocsatani. El6fordulhat, hogy a telefonos
beszélgetés alapjan maris kildenek egy ilyet, csakhogy azt értelmezni is
kell tudni és sajnos még ezekbdl sem deril ki minden. Pl. ha valaki 60
évesen szeretne hitel felvenni, akkor arra is ra kell kérdeznie, hogy vajon a
15 éves futamid6é az életkordba belefér-e? Mert ha nem, akkor ugyan
csodalatos lehet egy ilyen sok oldalas, részletes ajanlat, csak az egész
értelmetlen.

Mivel mi abban vagyunk érdekeltek, hogy ha egy Ulggyel elkezdiink

dolgozni, akkor annak eredménye is legyen, magunktdl kezdjik el szlrni a
kritikus pontokat és ha minddel végeztliink, akkor adjuk csak be a kérelmet.

SEGITUNK ELIGAZODNI AZ ON HITELEBEN IS!
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