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vizsgakovetelménye

1.1. A szakképesités azonosito szama: 54 340 01

1.2. Szakképesités megnevezése: Uzleti szolgaltatisi munkatars

1.3. Iskolai rendszerti szakképzésben a szakképzési évfolyamok szama: 2

1.4. Iskolarendszeren kiviili szakképzésben az 6raszam: 800-1000

2. EGYEB ADATOK

2.1. A képzés megkezdésének feltételei: -

2.1.1. Iskolai el6képzettség: érettségi

2.1.2. Bemeneti kompetenciak: -

2.2. Szakmai el6képzettség: -

2.3. Eloirt gyakorlat: -

2.4. Egészségiigyi alkalmassagi kdvetelmények: -

2.5. Palyaalkalmassagi kdvetelmények: -

2.6. Elméleti képzési id6 aranya: 70%

2.7. Gyakorlati képzési id6 aranya: 30%

2.8. Szintvizsga: -

A 310. sorszamui Uzleti szolgdltatdsi munkatdrs megnevezésii részszakképesités szakmai és

1. AZ ORSZAGOS KEPZESI JEGYZEKBEN SZEREPLO ADATOK

2.9. Az iskolai rendszer(i képzésben az 0sszefiiggd szakmai gyakorlat idotartama: -

3. PALYATUKOR

3.1. A szakképesitéssel legjellemzdbben betdlthetd munkakdr(6k), foglalkozas(ok)

A B C
31.1. FE’OR FEOR megnevezése A szakkepes1tes§el Petoltheto
szama munkakor(ok)
3.1.2. 3639 Egye‘t?, mE[lSh"OVa' ne,mforolhato iizleti jellegtl Uzleti szolgaltatasi munkatérs
szolgéltatds ligyintézdje
3.1.3. Analitikus konyveld
3.1.4. Analitikus nyilvantarto
3.15. Anyagkonyveld
4121 [Kényvel§ (analitikus) el A
3.1.6. Banki konyveld
3.1.7. Dijkonyveld
3.1.8. Foly6szamla kdnyveld



https://www.nive.hu/Downloads/Szakkepzesi_dokumentumok/rendeletek_es_kozlemenyek/DL.php?f=29_2016_VIII_26_NGM_rendelet.pdf
http://njt.hu/cgi_bin/njt_doc.cgi?docid=154038.326057

29/2016. (VI111. 26.) NGM rendelet a nemzetgazdasagi miniszter hataskorébe tartozo szakképesitések szakmai és
vizsgakdvetelményeirdl szolo 27/2012. (VI11. 27.) NGM rendelet modositasardl

Hatalyos: 2016.09.01-t61

3.1.9. Forgalmi konyveld
3.1.10. Gépkonyveld
3.1.11. Készletkonyveld
3.1.12. Kontirozé konyveld
3.1.13. Konyveldi adminisztrator
3.1.14. Leir6 konyveld
3.1.15. Kintlévoségek és tartozasok konyvelése
3116, ?es.zél}itf')i konyvelés, szamlafizetési
ugyintezes
3.1.17. Vallalati pénztaros
3.1.18. 4123 Pénziigyi, statisztikai, biztositasi Pénziigyi nyilvantarto
3.1.19. adminisztrator Szamlazasi ligyintézo
3.1.20. Szamviteli adminisztrator
3.1.21. 4112 Altalanos irodai adminisztrator Irodai adminisztrator
3.1.22. 4131 Készlet- és anyagnyilvantartd Készlet- és anyagnyilvantartd
3.1.23. 4224 Ugyfél- (vevo)tajékoztatd Ugyfél-tajékoztatd
3.1.24. . i . . Telefonos tigyintéz6
4225 Ugyfélszolgalati kozpont tajékoztatdja )
3.1.25. Hivaskoordinator
3.1.26. 4136 Iratkezeld, irattaros Iratkezel6
3.1.27. Beléptetési ligyintéz6 (munkatigyi)
3.1.28. Személyi nyilvantarto
3.1.29. Személyzeti adminisztrator
3.1.30. 4134 Humanpolitikai adminisztrator Munkaiigyi nyilvantartd
3.1.31. Munkatigyi igyintézo
3.1.32. Humanerdgazdalkodasi tigyintézd
3.1.33. Humanpolitikai iigyintézd

3.2. A szakképesités munkateriiletének rovid leirasa:

Az lzleti szolgaltatasi munkatars alkalmas az iizleti szolgaltatasok teriiletén az ligyfélorientalt szemléleti
munkavégzésre. Alkalmas mindségi szolgaltatast nytjtani az ligyfél elégedettségének biztositasaval. Mindségi
szemléletmodot kovet, mely az iigyfelet emeli a szolgaltatas kozéppontjaba. Feladatat igyfélorientaltan latja el,
a problémakat hatékonyan kezeli. Rugalmas hozzaallassal megteremti az tigyfélnek leginkabb kedvezd
feltételeket, a személyre szabott szolgaltatas lehetdségét. Angol nyelven szakmai kommunikaciot folytat irdsban
és szoban ligyfélre szabottan. A mindségi ligyfélkiszolgalas érdekében az infokommunikacios technoldgiat
alkalmazza. Ellathat pénziigyi, beszerzési, ligyfélszolgalati, CRM, HR, vagy az IT és telekommunikaciod
szolgaltatasok teriiletén specialis szolgaltatasi tevékenységet.

A szakképesitéssel rendelkezd képes:
- kapcsolatépitésre €s a kapcsolat fenntartdsara mind kiilsé, mind belsé iigyfelekkel a kiilonb6zo
ugyfélkapcsolati csatornak hasznalataval
- az ugyfélpanaszok és problémak megoldasara az tligyfél szamara a legmegfelelébb alternativa
felkindlasaval
- kommunikacios forgatokonyveket magyar és angol nyelven aktivan hasznalni
- a pénziigyi szolgaltatds, a beszerzési szolgaltatas, a CRM szolgaltatas, a HR szolgaltatas, IT
szolgaltatas és a telekommunikéci6 teriiletén
= ellatni az iigyfelekkel kapcsolatos operativ folyamatokat: informacidszolgaltatés, {igyintézés,
megrendelés-kezelés, beszerzés, panasz vagy hibabejelentés fogadasa, értékesités, belsd
tamogatasi folyamatok
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alkalmazni a konfliktusok kezelésének kommunikacios technikait

az iigyfélkapcsolati operativ folyamatokat angol nyelven lebonyolitani

- irodai szoftvereket hasznalni,

- Osszegyljteni az adatokat tovabbi feldolgozas céljabal,

- feladatai elvégzéséhez telefont, szamitogépet, iroeszkdzoket, irodaszereket, naptart, bélyegzoket,
fénymasolot, scannert hasznalni,

- munkakoréhez kapcsoldodd hagyomanyos és digitalis dokumentumokat késziteni és rendszerezni,
iratkezelést végezni.

3.3. Kapcsolodo szakképesitések

A B C
3.3.1. A kapcsolodé szakképesités, részszakképesités, szakképesités-raépiilés
3.3.2. | azonosité szama megnevezése a kapcsolédas méodja
3.3.3. 54 344 04 Allamhaztartasi tigyintéz6 azonos dgazat
334 54 343 01 Pénziigyi termékértékesitd (bank, befektetés, biztositas) azonos agazat
3.35 54 344 01 Pénziigyi-szamviteli igyintéz6 azonos 4gazat
3.36 54 344 02 Vallalkozasi és bériigyintézo azonos agazat
3.3.7. 54 344 03 Vam-, jovedéki- és termékdij ligyintézd azonos agazat

4. SZAKMAI KOVETELMENYEK

A B
41 A szakképesités szakmai kovetelménymoduljainak az allam altal elismert szakképesitések szakmai
kovetelménymoduljairél sz616 kormanyrendelet szerinti
4.2. azonosité szama megnevezése
4.3. 11504-16 Gazdalkodasi alaptevékenység ellatasa
4.4, 11881-16 Eredményes kommunikacio
45. 11882-16 Ugyfélkapcsolat az iizleti szolgaltatisokban (angol nyelvi elemekkel)
4.6. 11883-16 Informacio-kommunikacio technologia tamogatas (IKT)
4.7. 11498-12 Foglalkoztatas 1. (érettségire épiild képzések esetén)
4.8. 11499-12 Foglalkoztatas II.

5. VIZSGAZTATASI KOVETELMENYEK

5.1. A komplex szakmai vizsgara bocsatas feltételei:
Iskolarendszeren kiviili szakképzésben: az 5.2. pontban eldirt valamennyi modulzaré vizsga eredményes
letétele.

Az iskolai rendszerii szakképzésben az évfolyam teljesitését igazold bizonyitvanyban foglaltak szerint teljesitett
tantargyak - a szakképzési kerettantervben meghatarozottak szerint - egyenértéklieck az adott
kovetelménymodulhoz tartozé modulzaro6 vizsga teljesitésével.

Esettanulmany készitése és eldirt hataridore torténd leadasa a képzéssel, vagy (amennyiben lehetséges) a képzés
mellett eltdltott gyakorlati id6 alatt megszerzett tapasztalat témakorében, melynek formai és tartalmi elemeit a
szakképesitésért felelos miniszter altal kiadott €s a honlapjan kdzzétett Utmutato tartalmazza.

5.2. A modulzér6 vizsga vizsgatevékenysége és az eredményesség feltétele:

| A B C
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52.1. A szakképesités szakmai kovetelménymoduljainak

for o . a modulzard vizsga
5.2.2. azonosité szama megnevezése . . .

vizsgatevékenysége
5.2.3. 11504-16 Gazdalkodasi alaptevékenység ellatasa gyakorlati, irasbeli
524, 11881-16 Eredményes kommunikacio szobeli
525 11882-16 Ugyfélkapcsolat az iizleti szolgaltatasokban (angol nyelvi trasbeli
elemekkel)

5.2.6. 11883-16 Informacio-kommunikacié technologia tamogatas (IKT) | gyakorlati
5.2.7. 11498-12 Foglalkoztatas 1. (érettségire épiil képzések esetén) irasbeli
5.2.8. 11499-12 Foglalkoztatas II. irasbeli

A modulzar6 vizsga csak akkor eredményes, ha valamennyi kdvetelménymodulhoz rendelt modulzaré
vizsgatevékenységet a jeldlt kiilon-kiilon legalabb 50%-os szinten teljesiti.

5.3. A komplex szakmai vizsga vizsgatevékenységei és vizsgafeladatai:

5.3.1. Gyakorlati vizsgatevékenység

A vizsgafeladat megnevezése: Eredményes kommunikacio az tigyfélkapcsolat iizleti szolgaltatasai teriiletén

A gyakorlati vizsgatevékenység lebonyolitasa a szakképesitésért felelés miniszter altal kiadott és honlapjan
kozzétett Utmutatd alapjan torténik.

A vizsgafeladat ismertetése: A kozponti gyakorlati, tizleti (igyfélkezeléssel kapcsolatos) szituaciokat tartalmazo
helyzetekbdl a vizsgazo egyet kap, amely megfelel az Eredményes kommunikacié és Ugyfélkapcsolat az iizleti
szolgaltatasokban kdvetelménymodulok megadott szakmai kovetelményeinek. A kapott szituaciét az adott
vizsganapra a vizsgabizottsag valasztja ki a vizsga megkezdésekor, a rendelkezésre allo iizleti szituaciokbol.

A vizsgafeladat idGtartama: 40 perc (felkésziilési id6 15 perc, valaszadasi id6 25 perc)
A vizsgafeladat aranya: 40%

5.3.2. Koézponti irasbeli vizsgatevékenység

A vizsgafeladat megnevezése: Ugyfélkapcsolat az iizleti szolgaltatasokban

A vizsgafeladat ismertetése: a 4. Szakmai kovetelmények fejezetben megadott modulok koézill a 11882-16
Ugyfélkapcsolat az iizleti szolgaltatisokban kdvetelménymodul szakmai ismereteinek barmelyikét
tartalmazhatja.

A vizsgafeladat idotartama: 120 perc
A vizsgafeladat aranya: 35%

5.3.3. Szbbeli vizsgatevékenység

A) A vizsgafeladat megnevezése: Esettanulmany bemutatasa (prezentacio)

A vizsgafeladat ismertetése: Esettanulmany készitése a szakképesitésért felelés miniszter altal kiadott és a
honlapjan kézzétett Utmutat6 alapjan.

A vizsgafeladat idGtartama: 15 perc (a prezentacid utani kérdésekkel egyiitt, felkésziilési id6 nincs)

A vizsgafeladat aranya: 10 %

B) A vizsgafeladat megnevezése: Csoportos problémamegoldas és dontéshozatal iizleti kornyezetben

A vizsgafeladat ismertetése: a csoportvita a szakképesitésért felelds miniszter altal kiadott és a honlapjan
kozzétett Utmutaté alapjan.

A vizsgafeladat id6tartama: 25 perc (felkésziilési id6 10 perc, valaszadasi id6 15 perc)

A vizsgafeladat aranya: 15 %

5.4. A vizsgatevékenységek szervezésére, azok vizsgaidGpontjaira, a vizsgaidészakokra, a vizsgatevékenységek
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vizsgatételeire, értékelési utmutatdira és egyéb dokumentumaira, a vizsgan haszndlhatd segédeszkozokre
vonatkoz6 részletes szabalyok:

A modulzaré vizsga vizsgatevékenységének szabalyszerliségét a vizsgabizottsag egy tagja utdlag, de legfeljebb a
komplex szakmai vizsga megkezdése el6tti 5. napig ellendrizheti.

A gyakorlati vizsgatevékenységet és a szobeli vizsgatevékenységet egy vizsganapon kell lebonyolitani.

A szakképesitéssel kapcsolatos el6irasok a http://nive.hu/ cimii weblapon érheték el a Vizsgak meniipontban

5.5. A szakmai vizsga értékelésének a szakmai vizsgaszabalyzattol eltérd szempontjai:
Az elkészitett esettanulmany csak akkor eredményes, ha a vizsgazo legalabb 50%-os szinten teljesiti.

A komplex szakmai vizsga egyes vizsgatevékenységeihez rendelt vizsgafeladatok érdemjegye az elért %-0s
teljesitmények alapjan:

90 - 100% jeles (5)
80 - 89% jo (4)
70 - 79% kozepes (3)
60 - 69% elégséges (2)
0-59% elégtelen (1)
Felmentés esetén a beszamitas alapjaul szolgald dokumentumban az adott

vizsgafeladathoz/vizsgafeladatrészhez, vizsgarészhez rendelt értékelési teljesitményt (érdemjegy, osztalyzat,
teljesitményszazalék) kell figyelembe venni.

6. ESZKOZ- ES FELSZERELESI JEGYZEK

A

6.1 és felszerelési jegyzék

A képzési és vizsgaztatasi feladatok teljesitéséhez sziikséges eszk6zok minimumat meghatarozé eszkoz-

6.2. | Szamitogép

6.3. | Internet-hozzaférés

6.4. | Nyomtatd

6.5. | Fénymasolo

6.6. | Scanner

6.7. | Telefon

6.8. | Irodatechnikai eszkdzok: iratmegsemmisitd, h6kotd, laminald, spiralozo

6.9. | Irodaszerek

6.10. | Nyomtatvanyok

6.11. | Bizonylatok

6.12. | Kép- és hangrogzitd eszkdz

6.13. | CD-jogtéar

6.14. | Projektor

6.15. | Szakkonyvek

6.16. | Modszertani segédeszkozok pl. diasorozat

6.17. | Angol nyelvi kifejezés-gyijtemény

6.18. | Kommunikacios forgatokonyvek

6.19. | Flipchart tabla és papirok

7. EGYEBEK
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7.1. A modulzar6 vizsga kotelezo tartalmi elemei:

A vizsgara bocsatas feltételeként meghatarozott szakmai kovetelménymodulokhoz rendelt 11882-16
Ugyfélkapcsolat az iizleti szolgaltatasokban, 11498-12 Foglalkoztatas 1. (érettségire épiild képzések esetén) és
11499-12 Foglalkoztatas II. irasbeli, valamint az 11883-16 Informacié-kommunikacié technologia tdmogatas
(IKT) gyakorlati, az 11881-16 Eredményes kommunikacié szobeli modulzar6 vizsgatevékenység
vizsgafeladatait a szakmai kdvetelményekkel 6sszhangban a szakmai képzést folytatd intézmény allitja Sssze.

11504-16 Gazdalkodasi alaptevékenység ellatasa

A) Ugyviteli feladatok ellatasa
A vizsgafeladat ismertetése: A szakmai képzést folytatd intézmény altal Gsszeallitott gyakorlati feladatlap a
kovetkezd6  kovetelménytartalmakkal:  hivatalos dokumentumok  szamitégépen torténd  elkészitése,
adatbaziskezel6-program és internet hasznalata a szakképesitésért felelds miniszter altal kiadott Utmutato
alapjan. Az utmutato tartalmazza, hogy milyen modon kell a vizsgazok vizsgafeladatainak megoldasait rogziteni.
A vizsgafeladat id6tartama: 60 perc

B) Pénziigyi és adozashoz kapcsolodo alapfeladatok ellatasa
A vizsgafeladat ismertetése: Kozponti irasbeli feladatlap alapjan, mely a pénziigyi és addzashoz kapcsolodo
alapfeladatok kovetelményei megadott témakoreinek mindegyikét tartalmazhatja.
A vizsgafeladat id6tartama: 120 perc (60 perc + 60 perc)

C) Szamviteli alapfeladatok ellatasa
A vizsgafeladat ismertetése: Kozponti irasbeli feladatlap alapjan, mely a szamviteli alapfeladatok kovetelményei
megadott témakoreinek mindegyikét tartalmazhatja.
A vizsgafeladat idtartama: 60 perc

7.2. A modulzaré vizsgatevékenységek aloli felmentés feltételei:

Az a jelolt, aki a kozgazdasagi felsdoktatas alapképzési szakjainak képesitési kdvetelményeirdl sz616 4/1996. (1.
18.) Korm. rendelet szerinti végzettséggel, illetve zarovizsgaval, vagy a felsGoktatasi alap- és mesterképzésral,
valamint a szakinditds eljarasi rendjérél szoldo 289/2005. (XI. 22.) Korm. rendelet szerinti
gazdasagtudomanyok képzési teriileten szerzett végzettséggel, illetve zardvizsgaval, vagy a kozgazdasagi
felsdoktatasban folyd szakiranyu tovabbképzési szakok képesitési kdvetelményeirdl szold 7/1999. (II. 1.) OM
rendelet alapjan szerzett szakiranya végzettséggel rendelkezik, felmentést kap a 11504-16 Gazdalkodasi
alaptevékenység ellatdsa modulzard vizsga gyakorlati vizsgatevékenysége alol.

Az a jelolt, aki rendelkezik az Allamhaztartasi tigyintézé szakképesités, illetve az Adéiigyintézé, Koltségvetés-
gazdalkodasi {ligyintéz0 részszakképesités barmelyikével felmentést kap a 11504-16 Gazdalkodasi
alaptevékenység ellatdsa modulzard vizsga gyakorlati vizsgatevékenysége alol.

Az a jelolt, aki rendelkezik a Palyazati-tdmogatasi asszisztens, Pénziigyi-szamviteli tigyintéz6, Vallalkozasi és
bériigyintéz6 szakképesités, illetve Pénziigyi ligyintéz6, Szamviteli ligyintéz6, Vallalkozasi ligyintéz6, Pénziigyi
projektmenedzser-asszisztens részszakképesités barmelyikével felmentést kap a 11504-16 Gazdalkodasi
alaptevékenység ellatasa modulzard vizsga gyakorlati és irasbeli vizsgatevékenysége alol.

Az a jelolt, aki a modulzaro vizsgak valamelyikének korabbi teljesitését hitelt érdemlden igazolja, mentesiil a
modulzaré vizsga ismételt teljesitésének kotelezettsége alol.

7.3. A komplex szakmai vizsga aldl felmentés nem adhato.

7.4. A szakmai vizsgabizottsagban valo részvételre kijeldlt szakmai szervezetek:

American Chamber of Commerce (Amerikai Kereskedelmi Kamara)

Magyar Kereskedelmi- és Iparkamara

Magyar Szolgaltatoipari és Outsourcing Szdvetség (HOA), ¢és annak iizleti szolgaltatasok képzési
modszertanara szakosodott alapitvanya, a Szolgaltatastudomanyi Modszertani Kozpont Alapitvany (SZTMK).
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