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A 309. sorszamu Ugyfélszolgdlati iigyintézé megnevezésii szakképesités szakmai
és vizsgakovetelménye'

1. AZ ORSZAGOS KEPZESI JEGYZEKBEN SZEREPLO ADATOK
1.1. A szakképesités azonosité szama: 52 841 02
1.2. Szakképesités megnevezése: Ugyfélszolgalati {igyintéz6
1.3. Iskolai rendszerli szakképzésben a szakképzési évfolyamok szama: -

1.4. Iskolarendszeren kiviili szakképzésben az draszam: 700-800

2. EGYEB ADATOK

2.1. A képzés megkezdésének feltételei:

2.1.1. Iskolai eloképzettség: érettségi végzettség
2.1.2. Bemeneti kompetenciak: -

2.2. Szakmai el6képzettség: -

2.3. Eléirt gyakorlat: -

2.4. Egészségiigyi alkalmassagi kovetelmények: -
2.5. Pélyaalkalmassagi kovetelmények: sziikségesek
2.6. Elméleti képzési 1d6 aranya: 40%

2.7. Gyakorlati képzési id6 aranya: 60%

2.8. Szintvizsga: -

2.9. Az iskolai rendszerti képzésben az 6sszefiiggd szakmai gyakorlat idétartama: -

3. PALYATUKOR

3.1. A szakképesitéssel legjellemzdbben betdltheté munkakor(ok), foglalkozas(ok)

! Beiktatta: 29/2016. (VIII. 26.) NGM rendelet 1. § (2), 2. melléklet 145. Hatalyos: 2016. IX. 1-tl.
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A B C
3.1.1. | FEOR sziama FEOR megnevezése A szakképesitéssel betdlthetd munkakor(6k)
3.1.2. 4222 Recepcids Ugyfélszolgalati recepcios
3.1.3. 4224 Ugyfél-(vevd)tajékoztatd Ugyfél-tajékoztatd
3.1.4. 4225 Ugyfélszolgalati Telefonos tigyfélszolgalati képviseld
kozpont tajékoztatdja Telefonos ligyintézd
Telefonkozpontos
3.15. 4226 Lakossagi kérdezd, 6sszeird Kozvélemény-kutatd (kérdezd)
Telefonos kérdezd

3.2. A szakképesités munkateriiletének rovid leirasa:

Az tgyfélszolgalati tigyintéz6 kapcsolatot teremt és tart fenn személyesen, irasban, telefonon
vagy elektronikus kommunikécios csatorndkon az {ligyfelekkel, érdeklédokkel, betartva a
viselkedés udvariassagi formait, valamint a protokoll szabalyokat. Megkereséseket fogad,
kezdeményez; eligazodast szolgdlo vagy figyelemfelhivo informacidkat, tajékoztatast ad, ajanlast
végez a szervezet tevékenységi korébe tartozdan, tovabba fogadja, értelmezi, kezeli a panaszt,
problémat, illetéleg tovabbitja a megfeleld helyre. Munkajahoz kapcsoloddan elkésziti a
sziikséges dokumentumokat, és megfeleléen kezeli azokat. Tevékenységi koréhez tartozod
adatkeresést végez, informacidkat elemez, és dsszefiiggéseket tar fel.

A szakképesitéssel rendelkezd képes:

- szamitogépes adatbeviteli feladatokat végezni

- korszerii irodai szamitégépes programokat kezelni (szovegszerkesztd, tablazat- és adatbazis-
kezeld program, prezentaciokészitd)

- kiils6 ¢és belsd kapcsolatteremtd, kapcsolattartast szolgald iratokat, leveleket, egyéb
dokumentumokat késziteni, szerkeszteni

- irat- és dokumentumkezelés feladatait elvégezni hagyomanyosan és elektronikusan

- az lugyfelek személyes, irasbeli, telefonon és egyéb -elektronikus csatorndn érkezd
megkereséseit fogadni

- t4jékoztatast adni termékekrol, szolgaltatasokrol, kdzérdekll informaciokrol

- ajanlani termékeket, szolgaltatasokat

- az Ugyféligényeknek megfelelon a sziikséges informéciokat megkeresni, feldolgozni,
elemezni és tovabbitani

- az ligyféltipusnak megfeleld leghatékonyabb kommunikacios és konfliktuskezelési modszert
alkalmazni

- az ugyfelekkel nyertes-nyertes viszonyt kialakitani, és asszertivan és hatékonyan
kommunikalni, érvelni

- az lugyfélszolgalati tevékenységhez igazodd magatartas- és viselkedésformak szerint
kapcsolatot teremteni €s fenntartani

- a munkdja soran felmeriil6 problémat, konfliktust kezelni

- munkdjdhoz a korszerli irodatechnikai, informécios ¢és kommunikécios eszkozoket,
berendezéseket kezelni, hasznalni

- az internetet biztonsagosan hasznalni
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- betartani az egészséges ¢és biztonsdgos munkakoriilményeket

3.3. Kapcsolddo szakképesitések

A | B C
3.3.1. A kapcsolddo szakképesités, részszakképesités, szakképesités-raépiilés
3.3.2. azonosito megnevezése a kapcsolodas modja
szama
3.3.3. - - -
4. SZAKMAI KOVETELMENYEK
A | B
4.1. A szakképesités szakmai kovetelménymoduljainak az allam altal elismert szakképesitések szakmai
kovetelménymoduljairol sz6l6 kormanyrendelet szerinti
4.2. azonosito megnevezése
szama
4.3. 11806-16 Gépiras és szamitastechnikai alkalmazasok az iigyfélszolgalatban
4.4, 11807-16 Kommunikacio6 az ligyfélszolgalatban
45, 11808-16 Ugyfélszolgilat a gyakorlatban
4.6. 11809-16 Dokumentumkezelés az ligyfélszolgalatban
4.7. 11498-12 Foglalkoztatas 1. (érettségire épiilé képzések esetén)
4.8. 11499-12 Foglalkoztatas II.

5. VIZSGAZTATASI KOVETELMENYEK

5.1. A komplex szakmai vizsgara bocsatas feltételei:

Az iskolarendszeren kiviili szakképzésben az 5.2. pontban eldirt valamennyi modulzar6 vizsga
eredményes letétele.

5.2. A modulzaré vizsga vizsgatevékenysége és az eredményesseg feltétele:

A | B | C

5.2.1 A szakképesités szakmai kovetelménymoduljainak
o . a modulzaroé vizsga

5.2.2. azonosito megnevezése . . .

. vizsgatevékenysége

szama
5.2.3. 11806-16 Gépiras és szamitastechnikai alkalmazasok az irasbeli
igyfélszolgalatban

5.2.4. 11807-16 Kommunikacio az iigyfélszolgalatban szobeli
5.2.5. 11808-16 Ugyfélszolgilat a gyakorlatban gyakorlati
5.2.6. 11809-16 Dokumentumkezelés az ligyfélszolgalatban gyakorlati
5.2.7. 11498-12 Foglalkoztatas I. (érettségire épiild képzések esetén) irasbeli
5.2.8. 11499-12 Foglalkoztatas II. irasbeli

Egy szakmai kovetelménymodulhoz kapcsolddd modulzard vizsga akkor eredményes, ha a
modulhoz eldirt feladat végrehajtasa legalabb 51%-osra értékelhetd.
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5.3. A komplex szakmai vizsga vizsgatevékenységei €s vizsgafeladatai:
5.3.1. Gyakorlati vizsgatevékenység
A vizsgafeladat megnevezése: Ugyfélszolgalati személyes munkafolyamatok

A vizsgafeladat ismertetése: Interaktiv vizsgafeladat megoldasa személyes iigyfélszolgalati
helyzetben.

Lehetséges ligyfélszolgalati helyzetek:

- személyes informaciokérés,

- panaszos ligyfél kezelése,

- termék/szolgaltatas ajanlasa,

- agressziv viselkedést ligyfél kezelése,

- érdektelen ligyfél szamara szolgaltatds ajanlasa stb.

A vizsgafeladat idOtartama: 45 perc (felkésziilési id6 30 perc, interaktiv feladatmegoldas 15
perc)
A vizsgafeladat értékelési stlyaranya: 30%

5.3.2. Kdzponti irasbeli vizsgatevékenység
A vizsgafeladat megnevezése: Ugyfélszolgalati feladatok és dokumentum készitése

A vizsgafeladat ismertetése: A feladatlapon feleletvalasztos, kifejtds, Osszehasonlitast,
parositast, igaz-hamis A&llitdst megjelold kérdésekre kell valaszolni az tigyfélszolgalati
tevékenységekkel kapcsolatosan, valamint egy kb. 1500-1700 leiités terjedelmii, nyomtatott
formatuma széveg begépelése (120 leiités/perc sebességgel). A gépelt szoveg és tovabbi
forrasanyag felhasznalasaval hivatalos/lizleti levél, belsd irat vagy/és egyéb dokumentum
megszerkesztése a hivatalos, iizleti élet leveleinek, illetdleg a dokumentumok készitésének
szokasai szerint €s a megadott utasitdsok alapjan. A dokumentum tartalméval Osszefiiggésben
tablazatot, kimutatast, diagramot, listdt, nyilvantartast stb. kell késziteni forrasfijl
felhasznalasaval.

A vizsgafeladat idétartama: 180 perc
A vizsgafeladat értékelési sulyaranya: 40%

5.3.3. Szbbeli vizsgatevékenység
A vizsgafeladat megnevezése: Kommunikacios €s ligyfélszolgalati ismeretek

A vizsgafeladat ismertetése: A szobeli vizsgatevékenység kozpontilag Osszeallitott
vizsgakerdesei a 4. Szakmai kovetelmények fejezetben szereplé szakmai kévetelménymodulok
koziil a 11807-16 Kommunikacié az iigyfélszolgalatban, a 11808-16 Ugyfélszolgalat a
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gyakorlatban és a 11809-16 Dokumentumkezelés az iigyfélszolgalatban modulok témakoreit
tartalmazza.

A vizsgafeladat idétartama: 45 perc (felkésziilési id6 30 perc, valaszadasi id6 15 perc)
A vizsgafeladat értékelési stilyaranya: 30%

5.4. A vizsgatevékenységek szervezésére, azok vizsgaidOpontjaira, a vizsgaidOszakokra, a
vizsgatevékenységek vizsgatételeire, értékelési itmutatodira és egyéb dokumentumaira, a vizsgan

hasznalhat6 segédeszkdzokre vonatkozo részletes szabalyok:

A szakképesitéssel kapcsolatos eldirasok a http://nive.hu/ cimli weblapon érhetdk el a Vizsgak
mentiipontban

5.5. A szakmai vizsga értékelésének a szakmai vizsgaszabalyzattol eltéré szempontjai: -

6. ESZKOZ- ES FELSZERELESI JEGYZEK

A
6.1. A képzési és vizsgaztatasi feladatok teljesitéséhez sziikséges eszk6zok minimuméat meghatarozo
eszkoz- és felszerelési jegyzék
6.2. Szamitdgépterem
6.3. Szamitogép (szamitdgépasztal, gorgds, hattamlas, allithatd magassaga szEk - tanulonként)
6.4. Irodai programcsomag
6.5. Internet-hozzaférés (szamitdgépenként)
6.6. Nyomtatd (minden szamitogéprol elérhetden)
6.7. Szkenner
6.8. Fénymasol6 vagy multifunkcios késziilék

6.9. Telefon (halozati és mobil)

6.10. | Irodatechnikai eszk6zok: iratmegsemmisitd, h6kotd, laminald, spirdlozo

6.11. | Ugyviteli vagy dokumentumkezelé program

6.12. | lrodaszerek

6.13. | Nyomtatvanyok (masolatok)

6.14. | Bizonylatok (masolatok)

6.15. | Szakkonyvek

6.16. | CD-jogtar vagy internetes jogszabalykeresés

6.17. | Projektor

7. EGYEBEK

7.1.% Mentesiil az 5.3.2. Kozponti irdsbeli vizsgatevékenység pontban foglaltak teljesitése alol
az a vizsgazo, aki az Ugyvitel ismeretek dgazati szakmai érettségi vizsgatargyat vagy az Irodai
ligyviteli ismeretek vagy az Idegennyelvii ligyviteli ismeretek agazaton beliili specializacio
szakmai érettségi vizsgatargyat sikeresen teljesitette. Ebben az esetben az elézdekben

? Beiktatta: 9/2018. (VIII. 21.) ITM rendelet 1. § (2), 2. melléklet 43. Hatalyos: 2018. IX. 1-tél.
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meghatarozott vizsgatevékenység eredményét - az dgazati szakmai érettségi vizsgatargy vagy az

agazaton beliili specializacid szakmai érettségi vizsgatargy érdemjegyétdl fiiggetlentil - jelesnek
(5) kell tekinteni.



