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A 26. SORSZAMU KOZSZOLGALATI UGYINTEZO MEGNEVEZESU
SZAKKEPESITES SZAKMAI ES VIZSGAKOVETELMENYE

1. Az Orszagos Képzési Jegyzékben szerepld adatok

1.1. A szakképesités azonositoé szama: 54 345 01

1.2. Szakképesités megnevezése: Kozszolgalati tigyintézo

1.3. Iskolai rendszerii szakképzésben a szakképzési évfolyamok szdma: 2
1.4. Iskolarendszeren kiviili szakképzésben az draszam: -

2. Egyéb 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: sziikségesek

2.5. Pélyaalkalmassagi kovetelmények: -

2.6. Elméleti képzési 1d6 aranya: 60%

2.7. Gyakorlati képzési id6 aranya: 40%

2.8. Szintvizsga: -

2.9. Az iskolai rendszerli képzésben az Osszefiiggd szakmai gyakorlat idétartama: az elsd
szakképzési évfolyamot kovetden 160 ora

3. Pélyatiikor

3.1. A szakképesitéssel legjellemzébben betdltheté munkakorok, foglalkozasok

A B C
3.1.1. | FEOR szima FEOR megnevezése A szakképesitéssel betdlthetd munkakdr(6k)
3.1.2. | 4229 Egyéb iigyfélkapcsolati Ugyfélszolgalati iigyintézé
foglalkozasu
3.1.3. | 4136 Iratkezeld, irattaros Ugykezelé, Irattaros
3.14. | 4112 Altalanos irodai adminisztrator Adminisztracios iigyintéz6, Dokumentacios
igyintéz6
3.1.5 | 3654 Hatosagi engedélyek kiadasaval Foldhivatali hatosagi tigyintézo, hatosagi
foglalkoz6 ligyintézo igyintéz6 (szocialis teriilet, okmanyirodai
feladatok)

3.2. A szakképesités munkateriiletének rovid leirasa
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A Kozszolgalati ligyintéz6 munkdja soran személyesen, irasban, telefonon vagy elektronikus
kommunikécios csatorndkon fogadja az tigyfelek megkereséseit. Kezeli a felmertilt problémakat,
felvilagositast, tdjékoztatdst nyajt az tgyfelek részére, valaszol a szolgaltatdsokkal vagy
eljarasokkal kapcsolatos kérdésekre. Kozigazgatasi eljaras keretén beliil tigyeket kezel, jogkorében
meghatarozott eljarasokat folytat le. Gépiras, szovegszerkesztés tudas birtokdban adminisztrativ és
dokumentacios feladatokat 14t el. Ugyviteli feladatokat 14t el.

A szakképesitéssel rendelkezo képes

— kiilsé és belsd kapcsolattartast €s kapcsolat lezarasat szolgald iratokat, leveleket, egyéb
dokumentumokat késziteni, szerkeszteni, sokszorositani, kezelni, tarolni

— szamitogépes tligyviteli és iktatd programcsomagokat alkalmazni

— ellatni a feladatkorébe tartozo irodai készletgazdalkoddsi, adminisztracios feladatokat,
kozigazgatasi eljards keretén beliil jogkorében hivatalbol vagy kérelemre hatosagi eljarast, vagy
hatdsagi ellendrzést lefolytatni, végezni

— tigyviteli munkafolyamatokat szervezni €s iranyitani

— irodatechnikai, informacios és kommunikacids eszk6zoket, berendezéseket kezelni, hasznalni

— ligyintézoi feladatokat ellatni

— lgyfélszolgalati feladatokat ellatni

— leir6 feladatokat végezni

— feladatkorébe tartozo eljarast lefolytatni

— dontés-elokészitést végezni

— tajékoztatast adni, adatszolgaltatast végezni szoban és irasban

— iratkezelési feladatokat €s adminisztrativ teenddket ellatni

— feladatkorébe tartozo kozigazgatasi ligyekben dontés-eldkészitést és tdmogatd feladatokat
végezni

— ellatni a munkakdrébe tartozo ligycsoporttal dsszefliggd feladatokat

— Onalloan végezni a hataskorébe tartozo kozigazgatasi eljarasi ligyeket

— lgyfélfogadast, ligyfélszolgalatot végezni

— végigvinni a munkakorébe tartozo jogi, igazgatasi eljarasokat

— kezelni a felmertil6 tigyfélkonfliktusokat,

— alkalmazni a hatékony kommunikécio6 elemeit

— ligyintézést, eljarast lefolytatni kiilonb6zd ligyek kapcsan, tigyviteli és/vagy érdemi feladatokat
ellatni

3.3. Kapcsolddo szakképesitések

A | B | C
3.3.1. A kapcsolédo szakképesités, részszakképesités, szakképesités-raépiilés
3.3.2. azonosito megnevezeése a kapcsolodas modja
szama
3.3.3. | 5234504 Kozszolgalati iigykezeld szakképesités
3.34. | 3486101 Rendészeti 6r szakképesités
3.35. | 5486101 Renddr tiszthelyettes (a szakmairany szakképesités
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| megjeldlésével) |

4. Szakmai kovetelmények

A B
4.1, azonosito A szakképesités szakmai kovetelménymoduljainak megnevezése
szama
4.2, | 11555-16 Ugykezelés a kdzszolgilatban
4.3. 11632-16 Kozszolgalati ligyintézé alapfeladatok
4.4, 11559-16 E-kozigazgatasi ismeretek
4.5, 11560-16 Ugyfélszolgilati kommunikéacidé magyar és idegen nyelven
4.6. 11385-12 Magyar- és idegen nyelvil panaszkezelés
4.7. 11553-16 Rendvédelmi szervek és alapfeladatok
48. | 11552-16 Onvédelem és intézkedéstaktika

5. Vizsgéztatasi kovetelmények

5.1. A komplex szakmai vizsgéra bocsatas feltételei

Az utolsé szakképzd évfolyam eredményes elvégzése.

Az iskolai rendszerli szakképzésben az évfolyam teljesitését igazold bizonyitvanyban foglaltak
szerint teljesitett tantargyak - a szakképzeési kerettantervben meghatarozottak szerint -
egyenértékiiek az adott kdvetelménymodulhoz tartozé modulzaro vizsga teljesitésével.

5.2. A modulzaré vizsga vizsgatevékenysége és az eredményesség feltétele:

A | B | C
5.2.1. A szakképesités szakmai kovetelménymoduljainak
azonosito , a modulzaro vizsga
5.2.2. . megnevezeése . , .
szama vizsgatevékenysége
523. | - - -

5.3. A komplex szakmai vizsga vizsgatevékenységei €s vizsgafeladatai

5.3.1. Gyakorlati vizsgatevékenység

A) A vizsgafeladat megnevezése: Ugyfélfogadds

A vizsgafeladat ismertetése: A megadott paraméterek alapjan helyzetgyakorlat keretében tigyfél
fogadasa, kiszolgélasa, az iigynek megfeleld adminisztraciéo meghatarozésa.

A vizsgafeladat idétartama: 15 perc (felkésziilési id6 5 perc, valaszadasi id610 perc)

A vizsgafeladat értékelési stilyaranya: 20%

B) A vizsgafeladat megnevezése: Hivatalos levél, dokumentum szerkesztése
A vizsgafeladat ismertetése: A hardvereszk6zok €s az operacios rendszer el6készitése utan egy
kb. 1000 leiités terjedelmii, folyamatosan irott vagy részben feliilirt, javitott, korrekturazott
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nyomtatott formatumu szoveget és megadott adatokat begépeli; a dokumentumot megszerkeszti a
dokumentumok készitésének szokdsai szerint és a megadott utasitdsok alapjan. Az elkésziilt
dokumentumot kinyomtatja.

A vizsgafeladat id6tartama: 30 perc (felkésziilési id6 15 perc, valaszadési id6 15 perc)

A vizsgafeladat értékelési stilyaranya: 20%

C) A vizsgafeladat megnevezése: Ugyiratkezelés

A vizsgafeladat ismertetése: Beérkezé dokumentumok iktatdsa a megadott paraméterek alapjan.
A vizsgafeladat id6tartama: 15 perc (felkésziilési id0 5 perc, valaszadasi id610 perc)

A vizsgafeladat értékelési stlyaranya: 10%

5.3.2. Kdzponti irasbeli vizsgatevékenység

A vizsgafeladat megnevezése: Kozszolgalati ligyintézé szakmai ismeretek

A vizsgafeladat ismertetése: A szakképesités témakoreihez kapcsolodd kdzpontilag 6sszeallitott
¢s kiadott feladatlap (teszt) kitoltése. Témakorok: kozigazgatasi eljaras ismeretek, ligykezelési
ismeretek, E-kozigazgatasi ismeretek.

A vizsgafeladat id6tartama: 90 perc

A vizsgafeladat értékelési stilyaranya: 20%

5.3.3. Szbbeli vizsgatevékenység

A vizsgafeladat megnevezése: Valaszadas a vizsgakovetelmények alapjan Osszeallitott, eldre
kiadott tételsorokbol huzott kérdésekre

A vizsgafeladat ismertetése: A szobeli kozpontilag Gsszeallitott vizsga kérdései a 4. Szakmai
kovetelmények pontban megadott modulokhoz tartoz6 témakorok mindegyikét tartalmazza.

A vizsgafeladat idétartama: 30 perc (ebbdl felkésziilési id6: 10 perc, valaszadasi id6 20 perc)

A vizsgafeladat értékelési stilyaranya: 30%

5.4. A vizsgatevékenységek szervezésére, azok vizsgaidOpontjaira, a vizsgaiddszakokra, a
vizsgatevékenységek vizsgatételeire, értékelési itmutatodira és egyéb dokumentumaira, a vizsgan
hasznalhato segédeszkozokre vonatkozo részletes szabalyok:

A komplex szakmai vizsgaztatds lebonyolitdsdban, a komplex szakmai vizsgaztatas szabalyairol
sz016 315/2013. (VIIL 28.) Korm. rendeletben meghatarozottak az iranyadok.

A szakképesitéssel kapcsolatos eldirdsok az 4&llami szakképzési és felndttképzési szerv
weblapjan érhetdk el.

55. A szakmai vizsga értékelésének a szakmai vizsgaszabalyzattol eltéré szempontjai:
Amennyiben a teljesitendd irasbeli feladat eredménye nem éri el az 51%-ot, akkor az irasbeli
vizsgatevékenység eredménye elégtelen. Sikertelen a szakmai vizsga, ha barmely teljesitendd
vizsgatevékenység (gyakorlati, irasbeli, szobeli) eredményét elégtelenre értékeli a vizsgabizottsag.

6. Eszkoz- és felszerelési jegyzék
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A
6.1 A képzési és vizsgaztatasi feladatok teljesitéséhez sziikséges eszkozok minimumat meghatarozo
- eszkoz- és felszerelési jegyzék
6.2. Szamitogép
6.3. Szkenner
6.4. Nyomtatd
6.5. Fénymasolo
6.6. Telefon
6.7. Fax
6.8. Irodai Szoftverek
6.9. Nyomtatvanyok
6.10. | Iratmegsemmisitd
6.11. | Hangrogzitd
6.12. | CD-jogtar
6.13. | Internet hozzaférés
6.14. | lrodaszerek
6.15. | Hivatali nyomtatvanyok (masolatok)
6.16. | Szakmai okmanyok
6.17. | Iktato konyv
6.18. | Postakonyv
6.19. | Iktatd szoftver

7. Egyebek

7.1. Jelen szakképesités megszerzésével kormanyzati ligykezel6i munkakorben a résztvevod
mentesiil az ligykezel61 alapvizsga letétele alol.

7.2. Jelen szakképesités megszerzése Kormanyablak tigyintéz6 munkakor betdltésére jogosit.

7.3. A szakmai szervezet szakmai vizsgabizottsagban betoltott feladatait a Kozszolgalati
igyintézd szakképesités tekintetében a Belligyminisztérium latja el.

A B C
A szakképesités agazat/szakmairany
7.3.1. azonosito A szakképesités megnevezése szerint illetékes szakmai kamarai
szima jogkort gyakorld szerv, szervezet
7.3.2. | 5434501 Koézszolgalati tigyintézd Beliigyminisztérium




