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Vizsgarészhez rendelt kovetelménymodul azonositoja, megnevezése:
1607-06 Az iigyfélszolgalati panasz, reklamacio6 kezelése

Vizsgarészhez rendelt vizsgafeladat megnevezése:

3. vizsgafeladat

A Kklasszikus tigyfélszolgalati feladatokkal kapcsolatos ismeretek bemutatasa

A 10/2007 (II. 27.) SzZMM rendelettel modositott 1/2006 (II. 17.) OM rendelet Orszagos Képzési Jegyzékrol és az
Orszagos Képzési Jegyzékbe torténé felvétel és torlés eljarasi rendjérol alapjan.

Szakképesités, szakképesités-elagazas, rész-szakképesités, szakképesités-raépiilés azonosito
szama és megnevezése, valamint a kapcsolodo szakképesités megnevezése:

54 347 01 0010 54 01 | Emberi eréforras Idegen nyelvi iigyfélkapcsolati
iigyfélkapcsolati szakiigyintéz6 | szakiigyintézo

54 347 01 0010 54 02 |IT helpdesk iigyfélkapcsolati Idegen nyelvi iigyfélkapcsolati
szakiigyintézo szakiigyintézo

54 347 01 0010 54 03 | Tavkozlési iigyfélkapcesolati Idegen nyelvi iligyfélkapcsolati
szakiigyintézo szakiigyintézo

54 347 01 0010 54 04 | Uzleti kommunikaciés Idegen nyelvi iigyfélkapcsolati
szakiigyintézo szakiigyintézo

52 347 02 0000 00 00 | Személyes ligyfélszolgalati Személyes iigyfélszolgalati
asszisztens asszisztens

52 347 03 0000 00 00 | Telefonos és elektronikus Telefonos és elektronikus
iigyfélkapcsolati asszisztens iigyfélkapcsolati asszisztens
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Vizsgarészhez rendelt kovetelménymodul azonositoja, megnevezése:
1607-06 Az iigyfélszolgalati panasz, reklamacio6 kezelése

Vizsgarészhez rendelt vizsgafeladat megnevezése:

3. vizsgafeladat

A Kklasszikus tigyfélszolgalati feladatokkal kapcsolatos ismeretek bemutatasa

1/A) A szervezetek azért hoznak létre iigyfélszolgalati irodakat, telefonos és elektronikus
szolgaltatd kozpontokat (call/contact centereket), hogy minél hatékonyabban szolgaljak ki
akar tobbmilliés iigyfélkoriiket. Jogos a kérdés: Minden iigyfél egyforma?

InformAacidtartalom vazlata

— A, reflexb6l” adhat6 valasz

— Az ligyfél fogalma a gazdasag kiilonbozo szektoraiban
— Az ugyfelek tipizaldsanak sziikségessége

— Az gyfelek eltérd értéke és fontossaga

— A szakmailag megalapozott valasz

1/B) Ertelmezze Mahatma Gandhi iizenetét: ,Az iigyfél a legfontosabb latogaténk, nem
fiigg toliink, mi fiiggiink téle. Nem zavar benniinket, még ha néha ugy tinik is. Nem Kkiviilallo.
Az iigyfelek jelentik munkank és jovonk biztonsaganak egyetlen forrasat.”

Informacidtartalom vazlata

— Mahatma Gandhi mint ,,ligyfélszolgalati stratéga”

— A fliggdség (a szervezet és az ligyfelei kozti viszony) értelmezése
— Az aktiv kapcsolattartas szervezeti haszna

— Nem kiviilallo, mert benniinket valasztott

— Stabil, visszatérd, elégedett ligyfelek
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Vizsgarészhez rendelt kovetelménymodul azonositoja, megnevezése:
1607-06 Az iigyfélszolgalati panasz, reklamacio6 kezelése

Vizsgarészhez rendelt vizsgafeladat megnevezése:

3. vizsgafeladat

A Kklasszikus tigyfélszolgalati feladatokkal kapcsolatos ismeretek bemutatasa

A VIZSZAZO NEVE: ..ottt

Ertékel6 lap

1/A) A szervezetek azért hoznak létre iigyfélszolgalati irodakat, telefonos és elektronikus
szolgaltatdo kozpontokat (call/contact centereket), hogy minél hatékonyabban szolgaljak ki
akar tobbmillios iigyfélkoriiket. Jogos a kérdés: Minden iigyfél egyforma?
1/B) Ertelmezze Mahatma Gandhi iizenetét: ,Az iigyfél a legfontosabb latogaténk, nem
fiigg toliink, mi fiiggiink téle. Nem zavar benniinket, még ha néha ugy tiinik is. Nem Kkiviilallo.
Az iigyfelek jelentik munkank és jovonk biztonsaganak egyetlen forrasat.”

Tipus Szakmai ismeretek alkalmazasa a Az informaciotartalom vazlata | Pontszimok
szakmai és vizsgakovetelmények szerint alapjan Max. | Elért
A , reflexbol” adhato valasz 5
Az ligyfél fogalma a gazdasag 10
kiilonbozd szektoraiban
4 Az lugyfteél, az ligyfélértek fogalma AZ.. uey felel’< tipizdldsdnak 10
sziikségessége
Az tigyfelek eltérd értéke és 10
fontossaga
A szakmailag megalapozott valasz 5
Mahatma Gandhi mint 5
,Hugyfélszolgalati stratéga”
A fliggdség (a szervezet és az ligyfél 10
Az ugyfél-kommunikécios stratégia Kozti viszony) értelmezése
4 ’ Az aktiv kapcsolattartas szervezeti
alapelvek 10
haszna
Nem kiviilallo, mert benniinket 5
valasztott
Stabil, visszatéro, elégedett ligyfél 10
Szint Szakmai készségek a szakmai és vizsgakovetelmények szerint Max. | Elért
4 Szakmai nyelvii beszédkészség Szakk,l fejezések megfeleld 5
hasznalata
4 Olvasott szakmai szoveg megértése Szituacionak megfeleld szovegértés 5
Osszesen 90
Egyéb kompetenciak a szakmai és vizsgakovetelmények szerint Max. | Elért
Személyes Felelésségtudat 2
Tarsas TOomor fogalmazas készsége 2
Kozérthetdség 2
, Ismeretek helyénval6 alkalmazdsa 2
Modszer o .
Rendszerezoképesség 2
Osszesen 10
Mindosszesen 100
datum alairas
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Vizsgarészhez rendelt kovetelménymodul azonositoja, megnevezése:
1607-06 Az iigyfélszolgalati panasz, reklamacio6 kezelése

Vizsgarészhez rendelt vizsgafeladat megnevezése:

3. vizsgafeladat

A Kklasszikus tigyfélszolgalati feladatokkal kapcsolatos ismeretek bemutatasa

2/A) Az iigyfélszolgalaton dolgozok a cég képviseletében, annak szervezeti kulturaja altal
eldirtan végzik munkajukat. Az iigyfél szamara nem az a fontos, hogy konkrétan ki (melyik
iigyintéz6) foglalkozik reklamacidjaval, hanem hogy azt hozzaértéssel, segitokészen,
udvariasan tegye. Mit szabalyoz az etikai kodex?

Informacidtartalom vazlata

— Az etikai kddex fogalma, célja

— A cég szervezeti kultaraja altal determinalt
— Az tgyfélkiszolgalas legfontosabb alapelvei
— Moddszertani, gyakorlati itmutato

— Tobb csatornat tdmogat

— Belso hasznalatra

2/B) Ertelmezze a CRM-filozéfia és -médszertan fogalomrendszerét, ismertesse a
legfontosabb alapelveket!

InformAacidtartalom vazlata

— A CRM mozaiksz6 feloldasa: Customer Relationship Management
— CRM-filozofia és -technoldgia

— Az lgyféladatok koncentralt tarolasanak elényei

— Komplex, csatornafiiggetlen ligyfélkiszolgalas

— Marketing célu felhasznalas, kampanyok

— Ajénlatok személyre szabdsa, az értékesités tAmogatasa
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Vizsgarészhez rendelt kovetelménymodul azonositoja, megnevezése:

1607-06 Az iigyfélszolgalati panasz, reklamacio6 kezelése
Vizsgarészhez rendelt vizsgafeladat megnevezése:

3. vizsgafeladat

A Kklasszikus tigyfélszolgalati feladatokkal kapcsolatos ismeretek bemutatasa

A VIZSZAZO NEVE: ...ttt ettt ettt e s eaeeas

2/A)

Ertékel6 lap

Az ugyfélszolgalaton dolgozok a cég képviseletében, annak szervezeti kultiraja altal

eléirtan végzik munkajukat. Az iigyfél szaimara nem az a fontos, hogy konkrétan ki (melyik

iigyintéz6) foglalkozik reklamaciojaval,

hanem hogy azt hozzaértéssel,

udvariasan tegye. Mit szabalyoz az etikai kodex?

segitokészen,

2/B) Ertelmezze a CRM-filozéfia és -médszertan fogalomrendszerét, ismertesse a
legfontosabb alapelveket!
Tipus Szakmai ismeretek alkalmazasa a Az informéciotartalom vazlata Pontszamok
szakmai és vizsgakovetelmények szerint alapjan Max. | Max.
Az etikai kddex fogalma, célja 5
A cég szervezeti kultraja altal
o 5
determinalt
4 A munkavégzést tamogatd eszkozok Az ugyfglklszolgalas legfontosabb 10
alapelvei
Modszertani, gyakorlati utmutatd 10
Tobb csatornat tamogat 5
Bels6 hasznalatra 5
A CRM mozaiksz6 feloldasa: 5
Customer Relationship Management
CRM-filozofia és -technologia 10
Az ligyféladatok koncentralt 10
5 {%z ii’gyfélad'atok gyljtése, szegmentalt Egizsli?(?kcse;f;r}rlsﬁigge ten
tigyfélkezelés o et s 12 5
igyfélkiszolgalas
Marketing célu felhasznalas, 5
kampanyok
Ajanlatok személyre szabasa, az s
értékesités tAmogatasa
Szint Szakmai készségek a szakmai és vizsgakovetelmények szerint Max. | Elért
4 Szakmai nyelvli beszédkészség Szakkifejezések megfeleld hasznélata 5
s Koznyelvi beszédkészség 1?zitué’ci()nak megfeleld kifejezése s
asznalata
Osszesen 90
Egyéb kompetenciak a szakmai és vizsgakovetelmények szerint Max. | Elért
Személyes Felelésségtudat 2
Tarsas Tomor fogalmazas készsége 2
Kozérthetdség 2
Médszer I’smer.etek helyénvalo alkalmazésa 2
Attekintd képesség 2
Osszesen 10
Mindosszesen 100

alairas

6/31




Vizsgarészhez rendelt kovetelménymodul azonositoja, megnevezése:
1607-06 Az iigyfélszolgalati panasz, reklamacio6 kezelése

Vizsgarészhez rendelt vizsgafeladat megnevezése:

3. vizsgafeladat

A Kklasszikus tigyfélszolgalati feladatokkal kapcsolatos ismeretek bemutatasa

3/A) Az ilgyfélszolgilati munkaban talan a legnehezebb dolog, hogy igen sokféle
mentalitasd, hatterli, motivacioval és aktualis lelkiallapottal, problémaval rendelkezo
emberrel kell eredményesen egyiittmiikodni. Az emberek milyen elditéletekkel viseltetnek a
reklamacidval, az iigyfélpanasszal és a reklamalé iigyféllel szemben?

InformAacidtartalom vazlata

— Az gyfélpanasz, reklaméci6 fogalma

- Az lgyfelek szeretnek panaszkodni”

- Az ligyfelek butak, tudatlanok”

— ., Panaszaikkal artani akarnak nekiink”

— ,,Nem vallalhatjuk fel masok hibait”

— ,,Ha bocsanatot kériink, elismerjiik hibankat”

— ,,Ha elismerjiik hibankat, az ligyfél konnyen vérszemet kap”

3/B) Ertelmezze Arany Ferenc kovetkeztetését: ,, Az iigyfélpanasz onkéntes és ingyenes
segitség, amellyel a reklamalé ramutat bizonyos problémakra, és ezzel megmutatja, hogyan
tehetik ot elégedetté.”

Informacidtartalom vazlata

— A reklamacid, az tigyfélpanasz pozitiv megkozelitése
— Aki panaszkodik, az tdliink varja a megoldast

—  Ugyfélpanaszbél kinyerhetd informécié hasznositasa
— Aki nem panaszkodik, az nem biztos, hogy elégedett

— Akinek megoldjuk panaszat, annak n6 az elégedettsége
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Vizsgarészhez rendelt kovetelménymodul azonositoja, megnevezése:
1607-06 Az iigyfélszolgalati panasz, reklamacio6 kezelése
Vizsgarészhez rendelt vizsgafeladat megnevezése:

3. vizsgafeladat

A Kklasszikus tigyfélszolgalati feladatokkal kapcsolatos ismeretek bemutatasa

A VIZSZAZO NEVE: ..ot

Ertékelé lap

3/A)

Az iigyfélszolgalati munkaban talan a legnehezebb dolog, hogy igen sokféle

mentalitasd, hatterti, motivacioval és aktualis lelkiallapottal, problémaval rendelkez6
emberrel Kkell eredményesen egyiittmiikodni. Az emberek milyen elditéletekkel viseltetnek a
reklamacioval, az iigyfélpanasszal és a reklamalo iigyféllel szemben?
3/B) Ertelmezze Arany Ferenc kovetkeztetését: ,,Az iigyfélpanasz onkéntes és ingyenes
segitség, amellyel a reklamalé ramutat bizonyos problémakra, és ezzel megmutatja, hogyan

tehetik 6t elégedetté.”

, Szakmai ismeretek alkalmazasa a szakmai Az informéacidétartalom vazlata Pontszamok
Tipus A .. . . . s
¢és vizsgakovetelmények szerint alapjan Max. | Max.
Az ligyfélpanasz, reklamacio 10
fogalma
Az ligyfelek szeretnek
5
panaszkodni
Az ligyfelek butak, tudatlanok” 5
3 | A kulturélis és etikai kérdések »Panaszaikkal rtani akarnak 5
nekiink
,INem vallalhatjuk fel masok hibait” 5
,»Ha bocsanatot kériink, elismerjiik 5
hibankat”
,»Ha elismerjiik hibankat, az ligyfél 5
konnyen vérszemet kap”
A reklamacio, az ligyfélpanasz 10
pozitiv megkdzelitése
Aki panaszkodik, az téliink varja a 5
megoldast
4 Az iigyfél-kommunikécios stratégia, Ugyfélpanaszbol kinyerhet 10
alapelvek informacid hasznositasa
Aki nem panaszkodik, az nem 5
biztos, hogy elégedett
Akinek megoldjuk panaszat, annak 10
nd az elégedettsége
Szint Szakmai készségek a szakmai és vizsgakovetelmények szerint Max. | Elért
4 Szakmai nyelvili beszédkészség Szakk} fejezések megfeleld 5
hasznélata
4 Olvasott szakmai szoveg megértése Szituacionak megfeleld szovegértés 5
Osszesen 90
Egyéb kompetenciak a szakmai és vizsgakovetelmények szerint Max. | Elért
Személyes Feleldsségtudat 2
Térsas Tolerancia 2
Ismeretek helyénvalo alkalmazésa 2
Modszer Koriiltekintés, elévigyazatossag 2
Kontroll (ellenérzéképesség) 2
Osszesen 10
Mindosszesen 100

alairas
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Vizsgarészhez rendelt kovetelménymodul azonositoja, megnevezése:
1607-06 Az iigyfélszolgalati panasz, reklamacio6 kezelése

Vizsgarészhez rendelt vizsgafeladat megnevezése:

3. vizsgafeladat

A Kklasszikus tigyfélszolgalati feladatokkal kapcsolatos ismeretek bemutatasa

4/A) Bizonyara talalkozott mar olyan szituacioval, amikor igen erds érzelmek tették szinte
lehetetlenné a felek kozt az érdemi kommunikaciot. Miért valik egy iigyfél nehezen
kezelhetové? Mik ingeriiltségének leggyakoribb okai?

Informacidtartalom vazlata

— Erintettség: Szamara sajat probléméja a legnagyobb

— Bizonytalansag: Ugy érzi, becsaptak

— Rossz tapasztalat: Masok, mashol, maskor mar becsaptak

— Bizalmatlansag: Mert kénytelen megbizni azoknak, akik méar hibaztak

— Gyakori megoldas: Agressziv, fenyegetd kommunikacids stratégia valasztasa

4/B) Ertelmezze Popper Péter gondolatat: "Semmilyen érzelem nem allandé héfoki. Az
érzelmek élnek, tehat természetes liiktetésiik, apalyuk és dagalyuk van."

Informacidtartalom vazlata

— Az igazi érzelmek tapasztalason alapul6 értékeld, mindsitd jelenségek

— Az érzelmeket kiils6 dolgok valtjak ki, és a reakcidk is a targyra iranyulnak

— Az érzelmek meghatarozo szerepet jatszanak az emberi cselekvésben,
kapcsolatokban

— A gyenge érzelmek nem vagy alig gyakorolnak hatast viselkedésiinkre, mig az erds
érzelmek hatdsa igen erds

— Stressz, érzelem, megkiizdés
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Vizsgarészhez rendelt kovetelménymodul azonositoja, megnevezése:
1607-06 Az iigyfélszolgalati panasz, reklamacio6 kezelése
Vizsgarészhez rendelt vizsgafeladat megnevezése:

3. vizsgafeladat
A Kklasszikus tigyfélszolgalati feladatokkal kapcsolatos ismeretek bemutatasa

A VIZSZAZO NEVE: ...ttt ettt ettt e s eaeeas

Ertékeld lap

4/A) Bizonyara talalkozott mar olyan szituacioval, amikor igen erds érzelmek tették szinte
lehetetlenné a felek kozt az érdemi kommunikaciot. Miért valik egy iigyfél nehezen
kezelhetové? Mik ingeriiltségének leggyakoribb okai?
4/B) Ertelmezze Popper Péter gondolatat: "Semmilyen érzelem nem allandé héfoki. Az
érzelmek élnek, tehat természetes liiktetésiik, apalyuk és dagalyuk van."

Szakmai ismeretek alkalmazasa a Pontszamok
Tipus | szakmai és Vlzsngkovetelmenyek Az informaciotartalom vazlata alapjan Max. | Max.
szerint
Erintettség: Szaméra sajat probléméja a 5
legnagyobb
Bizonytalansag: Ugy érzi, becsaptak 10
A szolgaltatoi attitiid, Rossz tapasztalat: Masok, mashol, maskor 5
4 ugyfélkdozpontisag és szervezeti mar becsaptak
lojalitas Bizalmatlansag: Mert kénytelen megbizni 10
azokban, akik mar hibaztak
Gyakori megoldas: Agressziv, fenyegetd 10
kommunikacids stratégia valasztasa
Az igazi érzelmek tapasztalason alapulo
T , 10
értékeld, mindsitd jelenségek
Az érzelmeket kiils6 dolgok valtjak ki, és a 5
reakciok is a targyra iranyulnak
Az iigyfél-kommunikacios stratégia, A,Z érzelmek meghgtarozo s%erepet
4 jatszanak az emberi cselekvésben, 10
alapelvek K .
apcsolatokban
A gyenge érzelmek nem vagy alig
gyakorolnak hatést viselkedésiinkre, mig az 5
ers érzelmek hatdsa igen erds
Stressz, érzelem, megkiizdés 10
Szint Szakmai készségek a szakmai és vizsgakovetelmények szerint Max. | Elért
4 Szakmai nyelvli beszédkészség Szakkifejezések megfeleld hasznélata 5
4 Olvasott szakmai szOveg megértése | Szitudcidnak megfeleld szovegértés 5
Osszesen 90
Egyéb kompetenciik a szakmai és vizsgakovetelmények szerint Max. | Elért
Személyes Erzelmi stabilitas, kiegyensulyozottsag 2
Felelsségtudat 2
Stressztlird képesség 2
Tarsas Tolerancia 2
Modszer Koriiltekintés, elévigyazatossag 2
Osszesen 10
Mindésszesen 100

alairas
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Vizsgarészhez rendelt kovetelménymodul azonositoja, megnevezése:
1607-06 Az iigyfélszolgalati panasz, reklamacio6 kezelése

Vizsgarészhez rendelt vizsgafeladat megnevezése:

3. vizsgafeladat

A Kklasszikus tigyfélszolgalati feladatokkal kapcsolatos ismeretek bemutatasa

5/A) A szervezetek mind nagyobb figyelmet forditanak iigyfeleik elégedettségének mérésére,
a felmeriil6 hibak kikiiszobolésére. Mi a reklamaciofeltaro stratégia célja?

Informéacidtartalom vazlata

— A hatékony reklaméciokezelés sikerkritériumainak anomaliai

— A szervezet, termék- és szolgaltatasfejlesztés, illetve az tligyfélkorboviilés
sziikségszerl velejardja, hogy 0j hibak keletkeznek

— A reklamaciofeltaro stratégia célja, hogy minél tobb informacioét — proaktivan is —
Osszegyljtsenck az ligyfelektol

— A reklamaciofeltard stratégia kovetkeztében akar ndhet is a reklaméciok szdma

— Reklamacidkezelés helyett problémamegoldast var az iigyfél

5/B) Ismertesse a reklamaciokezelés hét 1épésbal allo folyamatat!

Informacidtartalom vazlata

— A reklamal¢ iigyfél megnyugtatasa

— A panasz mogott rejt6zkodo valodi probléma megértése

— A panasziigy értékelése (jogos vagy megalapozatlan), dontéshozas
— A dontés kozlése a panaszossal

— A sziikséges intézkedések megtétele (hibajavitas, kompenzalas)

— Azgyél-elégedettség ellendrzése

— A panaszt okozo6 hiba kijavitasa (az ismétlddés elkeriilése)
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Vizsgarészhez rendelt kovetelménymodul azonositoja, megnevezése:

1607-06 Az iigyfélszolgalati panasz, reklamacio6 kezelése
Vizsgarészhez rendelt vizsgafeladat megnevezése:
3. vizsgafeladat

A Kklasszikus tigyfélszolgalati feladatokkal kapcsolatos ismeretek bemutatasa

A VIZSZAZO NEVE: ..o

Ertékeld lap

5/A) A szervezetek mind nagyobb figyelmet forditanak iigyfeleik elégedettségének mérésére,
a felmeriilo hibak kikiiszobolésére. Mi a reklamaciofeltaro stratégia célja?
5/B) Ismertesse a reklamacidokezelés hét 1épésbol allé folyamatat!

Szakmai ismeretek alkalmazasa Pontszamok
Tipus a szakmai és Az informaciétartalom vazlata alapjan
. . . . Max. | Max.
vizsgakovetelmények szerint
A hatékony reklamaciokezelés 5
sikerkritériumainak anomalidi
A szervezet, termék- és szolgaltatasfejlesztés,
illetve az ligyfélkorboviilés sziikségszeri 5
velejaroja, hogy 11 hibak keletkeznek
5 A panasziigyek hatékony A reklamaciofeltaro stratégia célja, hogy
kezelésének modjai minél tobb informaciot — proaktivan is — 10
Osszegyljtsenek az ligyfelektol
A reklamaciofeltaro stratégia kovetkeztében
P s . 10
akar ndhet is a reklaméciok szdma
Reklamaciokezelés helyett 10
problémamegoldast var az ligyfél
A reklamal¢ ligyfél megnyugtatasa 5
A panasz mogott rejtozkodd valodi probléma 5
megértése
A panasziigy értékelése (jogos vagy 10
A Kklasszikus tigyfélszolgalati meg?laPoz?tla,n ). dontéshozas
5 feladatok fajtai A doPtes koz}ese a panaszossal 5
A sziikséges intézkedések megtétele 5
(hibajavitas, kompenzalas)
Az ligyfél-elégedettség ellendrzése 5
A panaszt okozd hiba kijavitasa (az 5
ismétldés elkeriilése)
Szint Szakmai készségek a szakmai és vizsgakovetelmények szerint Max. | Elért
4 Szakmai nyelvli beszédkészség ‘ Szakkifejezések megfeleld hasznalata 10
Osszesen 90
Egyéb kompetenciak a szakmai és vizsgakovetelmények szerint Max. | Elért
Személyes Felelosségtudat 2
Tarsas Tomor fogalmazas készsége 2
Ismeretek helyénval6 alkalmazasa 2
Modszer Gyakorlatias feladatértelmezés 2
Rendszerezoképesség 2
Osszesen 10
Minddosszesen 100

alairas
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Vizsgarészhez rendelt kovetelménymodul azonositoja, megnevezése:
1607-06 Az iigyfélszolgalati panasz, reklamacio6 kezelése

Vizsgarészhez rendelt vizsgafeladat megnevezése:

3. vizsgafeladat

A Kklasszikus tigyfélszolgalati feladatokkal kapcsolatos ismeretek bemutatasa

6/A) A mind élesebb piaci versenyben a meglévé iigyfelek megtartasa kiemelt jelentéségii.
Mi a kompenzacié? Milyen esetekben és hogyan célszerii alkalmazni?

Informacidtartalom vazlata

— Az tgyfélnek kart, kellemetlenséget, kényelmetlenséget okozo cég altal dnkéntesen
adhat¢ ,,ajandék”

— A kompenzécid nem lehet azonos az iigyfélnek adando kartéritéssel

— Az gyfél szemszgébdl nézve legyen hasznos és méltanyos

— A cég szempontjabol fogyasztasdsztonzd, és ne keriiljon sokba

— Aziigyfélre gyakorolt hatasa

6/B) Ertelmezze Dan Millman gondolatat: ,,A béke nem a konfliktus hiinya, hanem a
konfliktus kezelésének képessége.”

InformAacidtartalom vazlata

— Konfliktus, konfliktushelyzet

— P¢ldak a targyi és a viszonykonfliktus kozti kiilonbségek érzékeltetésére

— Az lgyfélpanasz kezelése, haromszereplds (ligyfél, iigyfélszolgalatos, cég)
konfliktushelyzet

— Konfliktuskezelési technikék

— A konfliktusok megoldasanak lehetséges kimenetelei
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Vizsgarészhez rendelt kovetelménymodul azonositoja, megnevezése:

1607-06 Az iigyfélszolgalati panasz, reklamacio6 kezelése
Vizsgarészhez rendelt vizsgafeladat megnevezése:
3. vizsgafeladat

A Kklasszikus tigyfélszolgalati feladatokkal kapcsolatos ismeretek bemutatasa

A VIZSZAZO NEVE: ..o

Ertékelé lap

A mind élesebb piaci versenyben a meglévo iigyfelek megtartasa kiemelt jelentoségii.

6/A)

Mi a kompenzacio? Milyen esetekben és hogyan célszeri alkalmazni? Mi a kompenzacié?
Milyen esetekben és hogyan célszerii alkalmazni?

6/B) Ertelmezze Dan Millman gondolatit: ,A béke nem a Konfliktus hidnya, hanem a
konfliktus kezelésének képessége.”
Szakmai ismeretek alkalmazasa a Pontszamok
Tipus | szakmai és vizsgakévetelmények Az informéacidtartalom vazlata alapjan
P sz egrint y PJ Max. | Max.
Az tigyfélnek kart, kellemetlenséget,
kényelmetlenséget okozd cég altal 5
onkéntesen adhato ,,ajandék”
A kompenzacié nem lehet azonos az 5
5 A klasszikus ligyfélszolgalati igyfélnek adand6 kartéritéssel
feladatok fajtai Az iigyfél szemszogébdl nézve legyen 10
hasznos és méltanyos
A cég szempontjabol fogyasztasosztonzo,
. . 10
¢és ne keriiljon sokba
Az iigyfélre gyakorolt hatés 10
Konfliktus, konfliktushelyzet 5
P¢ldak a targyi és a viszonykonfliktus 5
kozti kiillonbségek érzékeltetésére
Az tigyfél-kommunikacios stratégia, A..Z ugy féf.l panasz kez'elése hé’r omszereplds
4 alapelvek (ugyfgl, iigyfélszolgalatos, cég) 10
konfliktushelyzet
Konfliktuskezelési technikak 10
A konfliktusok megoldasanak lehetséges 10
kimenetelei
Szint Szakmai készségek a szakmai és vizsgakovetelmények szerint Max. | Elért
4 Szakmai nyelvii beszédkészség Szakkifejezések megfelel6 hasznalata 10
Osszesen 90
Egyéb kompetencidk a szakmai és vizsgakovetelmények szerint Max. | Elért
Személyes Felelésségtudat 2
, Tomor fogalmazas készsége 2
Tarsas P
Konszenzuskészség 2
Moédszer Ismeretek helyénvalo alkalmazasa 2
Problémaelemzés, -feltaras 2
Osszesen 10
Minddosszesen 100

alairas
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Vizsgarészhez rendelt kovetelménymodul azonositoja, megnevezése:
1607-06 Az iigyfélszolgalati panasz, reklamacio6 kezelése

Vizsgarészhez rendelt vizsgafeladat megnevezése:

3. vizsgafeladat

A Kklasszikus tigyfélszolgalati feladatokkal kapcsolatos ismeretek bemutatasa

7/A) Az ligyfélszolgalaton végzett munka komplex eszkozrendszer tamogatasaval,
szabalyozott, ellenérzott folyamatokat betartva zajlik. Hogyan befolyasolja az iigyfelek
elégedettségét a cég reklamaciokezelési gyakorlata?

Informaciodtartalom vazlata

— Az lgyfelek megtartasdban kulcsfontossagli, hogy a szervezet miként kezeli az
iigyfélpanaszokat

— Az gyfél akkor fordul a szervezethez panasszal, ha téle varja a hiba kijavitasat

— Aziigyfélpanaszok hatékony kezelése ndoveli az ligyfél elégedettségét

— Az ,egyébként elégedett ligyfél” is lehet panaszos ligyfél

7/B) Mutassa be, hogy a reklamaciokbol nyert informaciéok miként hasznosithatok a
szervezet termékeinek, szolgaltatasainak jobbitasa érdekében!

Informacidtartalom vazlata

— A reklamaci6 az esetek tobbségében jol koriilhatarolhatd konkrét problémat érint

— Az informacio6 érték, felfedi a szervezet gyenge pontjait, megmutatja fejlesztendd
teriileteit, ravilagit hibaira

— Noveli értékét, hogy mindezt elsd kézbdl, termékeit, szolgéltatasait ismerod,
felhasznalo tigyfeleitdl, raadasul ,,ingyen” kapja

— Versenyeldnyre tehet szert az a vallalat, mely az tigyfélpanaszokban, reklamaciokban
rejlé  informaciokat elemzi, feldolgozza és felhasznadlja a szolgaltatas- és

termékmindség fejlesztéséhez
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Vizsgarészhez rendelt kovetelménymodul azonositoja, megnevezése:

1607-06 Az iigyfélszolgalati panasz, reklamacio6 kezelése

Vizsgarészhez rendelt vizsgafeladat megnevezése:
3. vizsgafeladat
A Kklasszikus tigyfélszolgalati feladatokkal kapcsolatos ismeretek bemutatasa

A VIZSZAZO NEVE: ...ttt ettt ettt e s eaeeas

7A) Az

ligyfélszolgalaton végzett munka komplex

Ertékel6 lap

eszkozrendszer tamogatasaval,

szabalyozott, ellenorzott folyamatokat betartva zajlik. Hogyan befolyasolja az iigyfelek
elégedettségét a cég reklamaciokezelési gyakorlata?
7/B) Mutassa be, hogy a reklamaciokbol nyert informaciok miként hasznosithatok a
szervezet termékeinek, szolgaltatasainak jobbitasa érdekében!

Szakmai ismeretek . . . Pontszamok
Tipus alkalmazasa a szakmai és Az 1nformac10tarfalom vazlata
. .. . . alapjan Max. | Max.
vizsgakovetelmények szerint
Az ligyfelek megtartasaban kulcsfontossagu,
hogy a szervezet miként kezeli az 10
iigyfélpanaszokat
A szolgéltatoi attitiid, Az iigyfél akkor fordul a szervezethez panasszal, 10
4 ugyfélkozpontisag és szervezeti | ha téle varja a hiba kijavitasat
lojalitas Az ligyfélpanaszok hatékony kezelése noveli az 10
igyfél elégedettségét
Az ,egyébként elégedett tigyfél” is lehet panaszos 10
iigyfél
A reklamacio az esetek tobbségében jol 10
koriilhatarolhatod konkrét problémat érint
Az informaci¢ érték, felfedi a szervezet gyenge
pontjait, megmutatja fejlesztendo teriileteit, 10
ravilagit hibaira
5 A fogyasztoi magatartas. A Noveli értékét, hogy mindezt elsé kézbdl,
vallalat és a termeldi magatartds | termékeit, szolgaltatasait ismerd, felhasznald 10
igyfeleitdl, raadasul ,,ingyen” kapja
VersenyelOnyre tehet szert az a vallalat, mely az
iigyfélpanaszokban, reklaméaciokban rejlo 10
informaciokat elemzi, feldolgozza és felhasznalja
a szolgaltatas- és termékmindség fejlesztéséhez
Szint Szakmai készségek a szakmai és vizsgakovetelmények szerint Max. | Elért
4 Szakmai nyelvii beszédkészség | Szakkifejezések megfelel hasznalata 10
Osszesen 90
Egyéb kompetencidk a szakmai és vizsgakovetelmények szerint Max. | Elért
Személyes FelelGsségtudat 2
Tarsas Tomor fogalmazas készsége 2
Ismeretek helyénvalo6 alkalmazasa 2
Modszer Problémaelemzés, -feltaras 2
Gyakorlatias feladatértelmezés 2
Osszesen 10
Mindosszesen 100

alairas
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Vizsgarészhez rendelt kovetelménymodul azonositoja, megnevezése:
1607-06 Az iigyfélszolgalati panasz, reklamacio6 kezelése

Vizsgarészhez rendelt vizsgafeladat megnevezése:

3. vizsgafeladat

A Kklasszikus tigyfélszolgalati feladatokkal kapcsolatos ismeretek bemutatasa

8/A) A gazdasag Kkiilonbozo szektoraiban miikodo szervezetek eltéré modon nevezik
iigyfeleiket: a kozszolgaltatok fogyasztonak, a keresked6k vevének (I. még vasarlonak), a
kozlekedésben, turizmusban utasnak, a vendéglatasban vendégnek hivjak, de valamennyien
ugyanarrol beszélnek: arrdl, aki végsé soron eltartja 6ket. Milyen tényezok befolyasoljak a
fogyasztoi magatartast?

Informaciodtartalom vazlata

— Bels6 motivacios nyomas (pl. ¢hség)
— Kiils6 hatésra jelent meg a vasarlas (fogyasztas) vagya (pl. reklam, csalad)
— A fogyasztdi magatartas egyéni (motivacio-, attitlid-, szituaciofiiggo)

— A fogyasztovédelmi és termékfeleldsségi torvény
8/B) Ertelmezze Barbara Kruegel szalloigévé valt mondasat: ,,Vasarolok, tehat vagyok.”

Informaciotartalom vazlata
— A fogyaszto szerepeket tolt be (pl. kezdeményezd, befolyéasold, dontéshozo, vasarlo,
hasznalo)
— Referenciacsoport, statuszfogyasztas
— A vasarlas heurisztikus élmény

— Vasarlas utani hatas (elégedettség, kognitiv disszonancia, hasznalat)
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Vizsgarészhez rendelt kovetelménymodul azonositoja, megnevezése:
1607-06 Az iigyfélszolgalati panasz, reklamacio6 kezelése
Vizsgarészhez rendelt vizsgafeladat megnevezése:

3. vizsgafeladat

A Kklasszikus tigyfélszolgalati feladatokkal kapcsolatos ismeretek bemutatasa

A VIZSZAZO NEVE: ..o

Ertékel6 lap

8/A) A gazdasag Kiilonbozo szektoraiban miikodo szervezetek eltér6 modon nevezik
iigyfeleiket: a kozszolgaltatok fogyasztonak, a kereskedok vevonek (1. még vasarlonak), a
kozlekedésben, turizmusban utasnak, a vendéglatasban vendégnek hivjak, de valamennyien
ugyanarrol beszélnek: arrol, aki végso soron eltartja 6ket. Milyen tényezok befolyasoljak a

fogyasztéi magatartast?

8/B) Ertelmezze Barbara Kruegel szalloigévé valt mondasat: ,,Vasarolok, tehat vagyok.”

Szakmai ismeretek alkalmazasa . I . Pontszamok
. ./ Az informaciotartalom vazlata
Tipus a szakmai és alapian Max. | Max
vizsgakovetelmények szerint Pl ) )
Bels6 motivacios nyomads (pl. éhség) 10
Kiils6 hatasra jelent meg a vasarlas
. . fi tas) va 1. reklam, 1
A fogyasztévédelmi és E:S(;%gg)s Ztas) vagya (pl. reklam 0
5 termékfeleldsségi torvény = . T
A fogyaszt6i magatartds egyéni 10
(motivacio-, attitlid-, szituaciofliggd)
A fogyasztovédelmi és
. AP 10
termékfeleldsségi torvény
A fogyasztd szerepeket tolt be (pl.
kezdeményezd, befolydsolo, 10
. , , dontéshozo, vasarld, hasznalo)
A fogyasztdi magatartas. A vallalat - . P
5 . , Referenciacsoport, stdtuszfogyasztas 10
¢s a termeldi magatartas — — R
A vasarlés heurisztikus élmény 10
Vasarlés utani hatas (elégedettség,
1 . . 10
kognitiv disszonancia, hasznalat)
Szint Szakmai készségek a szakmai és vizsgakovetelmények szerint Max. | Elért

4 Szakmai nyelvii beszédkészség

Szakkifejezések megfeleld hasznalata

10

Osszesen

90

Egyéb kompetenciak a szakmai és vizsgakovetelmények szerint

Max. | Elért

Személyes Felelosségtudat 2
Tarsas Tomor fogalmazas készsége 2
Kozérthetdség 2
Médszer I§mer§tek helyénval6 alkalmazasa 2
Attekintd képesség 2
Osszesen 10
Mindosszesen 100

alairas

18/31




Vizsgarészhez rendelt kovetelménymodul azonositoja, megnevezése:
1607-06 Az iigyfélszolgalati panasz, reklamacio6 kezelése

Vizsgarészhez rendelt vizsgafeladat megnevezése:

3. vizsgafeladat

A Kklasszikus tigyfélszolgalati feladatokkal kapcsolatos ismeretek bemutatasa

9/A) Az iigyfélszolgalati munka igen fontos, kiilonosen nagy precizitast igénylo részét képezi
az ligyfelek szerzodéseivel kapcsolatos teendék sora. Milyen szerzédésfajtakkal talalkozott a
gyakorlatban? Jellemezze oket!

Informacidtartalom vazlata

— Adasvétel, csere, vallalkozas, megbizas
— Bizomanyi, ligynok, szallitmanyozasi
— Bérlet, lizing, licencia

— Fuvarozasi, biztositasi, mindségellendrzési, fizetési

9/B) Ertelmezze a versenytorvény tisztességtelen piaci magatartast tilto eléirasait, kiilonos
tekintettel a fogyasztoi dontések tisztességtelen befolyasolasara!

Informacidtartalom vazlata

— A tisztességtelen verseny tilalma: tilos gazdasagi tevékenységet tisztességtelentil —
kiilondsen a versenytarsak és fogyasztok torvényes érdekeit sértd vagy veszélyeztetd
moédon, vagy az lizleti tisztesség kovetelményeibe litkozéen — folytatni

— A verseny dontd mértékben a fogyasztok megnyeréséért folyik, veliikk szemben
fokozottabban elvarhato a korrekt €s tisztességes iizleti magatartas

— Fogyasztoi dontések tisztességtelen befolydsoldsanak tilalma szerint tilos a
fogyasztok megtévesztése

— Tilos a vasarlok vasarlasi szabadsagat indokolatlanul korlatozoé {izleti mddszerek

alkalmazasa
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Vizsgarészhez rendelt kovetelménymodul azonositoja, megnevezése:
1607-06 Az iigyfélszolgalati panasz, reklamacio6 kezelése
Vizsgarészhez rendelt vizsgafeladat megnevezése:

3. vizsgafeladat

A Kklasszikus tigyfélszolgalati feladatokkal kapcsolatos ismeretek bemutatasa

A VIZSZAZO NEVE: ...ttt ettt ettt e s eaeeas

9/A)

Ertékelé lap

Az iligyfélszolgalati munka igen fontos, kiillonésen nagy precizitast igénylo részét képezi
az ligyfelek szerzédéseivel kapcsolatos teendék sora. Milyen szerzédésfajtakkal talalkozott a
gyakorlatban? Jellemezze éket!

9/B) Ertelmezze a versenytorvény tisztességtelen piaci magatartast tilté eléirasait, kiilonos
tekintettel a fogyasztoi dontések tisztességtelen befolyasolasara!
Szakmai ismeretek Pontszamok
. alkalmazasa a szakmai és Az informaciotartalom vazlata
Tipus . .. . ‘s
vizsgakovetelmények alapjan Max. | Max.
szerint
Adasvétel, csere, vallalkozés, megbizas 10
Bizomanyi, ligynok, szallitmanyozasi 10
5 Az egyes szerzddésfajtak Bérlet, lizing, licencia 10
Fuvarozasi, biztositasi, mindségellendrzési, 10
fizetési
A tisztességtelen verseny tilalma: tilos
gazdasagi tevékenységet tisztességteleniil —
kiilondsen a versenytarsak és fogyasztok 10
torvényes érdekeit sértd, vagy veszélyeztetd
modon vagy az lizleti tisztesség
kdvetelményeibe iitkozéen — folytatni
A verseny dontdé mértékben a fogyasztok
5 A tisztességtelen piaci megnyeréséért folyik, velilk szemben 10
magatartas tilalma fokozottabban elvarhato a korrekt és
tisztességes lizleti magatartas
Fogyasztoi dontések tisztességtelen
befolyasolasanak tilalma szerint tilos a 10
fogyasztok megtévesztése
Tilos a vasarlok vasarlasi szabadsagat
indokolatlanul korlatoz¢ tizleti modszerek 10
alkalmazasa
Szint Szakmai készségek a szakmai és vizsgakovetelmények szerint Max. | Elért
4 Szak’malr nye,lvu Szakkifejezések megfeleld hasznalata 10
beszédkészség
Osszesen 90
Egyéb kompetencidk a szakmai és vizsgakovetelmények szerint Max. | Elért
Személyes Feleldsségtudat 2
, Tomor fogalmazas készsége 2
Tarsas - .
Kozérthetéség 2
, Ismeretek helyénval6 alkalmazasa 2
Modszer - " "
Figyelem-0sszpontositas 2
Osszesen 10
Mindosszesen 100

alairas
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Vizsgarészhez rendelt kovetelménymodul azonositoja, megnevezése:
1607-06 Az iigyfélszolgalati panasz, reklamacio6 kezelése

Vizsgarészhez rendelt vizsgafeladat megnevezése:

3. vizsgafeladat

A Kklasszikus tigyfélszolgalati feladatokkal kapcsolatos ismeretek bemutatasa

10/A) A szervezetek kozti verseny dontd mértékben a fogyasztok megnyeréséért folyik, velilk
szemben fokozottabban elvarhato a korrekt és tisztességes iizleti magatartas. Milyen feladat-
és jogkorrel rendelkezik a Nemzeti Fogyasztovédelmi Hatosag?

Informacidtartalom vazlata

— Fogyasztovédelmi hatosagként elsé fokon regiondlis illetékességgel a feliigyeldségek,
masodfokon orszagos illetékességgel az NFH kozponti szerve jar el, tevékenységét
szakhatosagok segitik

— Eljarési hataskorét a leggyakrabban eléfordulod fogyasztoi panaszokkal kapcsolatban az
1997. évi CLV., a fogyasztévédelemrdl sz616 torvény szabalyozza

— Feladatkore komplex, pl. kdzremiikdodik a fogyasztévédelmi politika kidolgozésaban,
annak megvalositasdban, ellendrzésében, a fogyasztodi ismeretek bovitésében

— A feliigyeldségek a kiilon jogszabalyban meghatarozott esetekben, az ellendrzésiik soran
¢észlelt szabalysértések miatt a szabalysértési hatdsag jogkorét gyakoroljak

— A polgéri jogi jogviszonyhoz k&tddd jotallasbol, illetve szavatossagbol eredd jogok

érvényesitése tekintetében a fogyasztovédelmi hatésag nem rendelkezik hataskorrel

10/B) Az unioés jogharmonizacié jegyében 2008 szeptemberétol uj fogyasztovédelmi torvény
lépett életbe Magyarorszagon. Ismertesse a fogyasztovédelmi torvény iigyfélszolgalatokra
vonatkozo legfontosabb eldirasait!

Informaciodtartalom vazlata

— Fogyasztoi panasz fogadasdnak szabalyozasa (valamennyi szervezetre vonatkozoan)

— Kozlizemi, a pénziigyi, a biztositasi, illetve a pénztari szolgéltatasi tevékenységet
folytato vallalkozasokra vonatkoz6 szabalyok

— A telefonos iigyfélszolgalatokra vonatkozd kotelmek (hangrogzités, hangfelvétel
tarolasa, ligyfélnek torténd kiadas)

— A panaszkezelésre vonatkozo6 hataridok

21/31



Vizsgarészhez rendelt kovetelménymodul azonositoja, megnevezése:
1607-06 Az iigyfélszolgalati panasz, reklamacio6 kezelése

Vizsgarészhez rendelt vizsgafeladat megnevezése:

3. vizsgafeladat

A Kklasszikus tigyfélszolgalati feladatokkal kapcsolatos ismeretek bemutatasa

A VIZSZAZO NEVE: ...ttt ettt ettt e s eaeeas
Ertékelo lap

10/A) A szervezetek kozti verseny dontd mértékben a fogyasztok megnyeréséért folyik, velitkk
szemben fokozottabban elvarhato a korrekt és tisztességes iizleti magatartas. Milyen feladat-
és jogkorrel rendelkezik a Nemzeti Fogyasztovédelmi Hatosag?

10/B) Az unios jogharmonizacio jegyében 2008 szeptemberétdl uj fogyasztovédelmi torvény
lépett életbe Magyarorszagon. Ismertesse a fogyasztovédelmi torvény iigyfélszolgalatokra
vonatkozo legfontosabb eldirasait!

Szakmai ismeretek Pontszamok

. . . . Az informéacidtartalom vazlata
Tipus | alkalmazasa a szakmai és

vizsgakovetelmények szerint alapjan Max. Elert

Fogyasztovédelmi hatosagként elsé fokon
regionalis illetékességgel a feliigyeldségek,
masodfokon orszagos illetékességgel az NFH 5
kozponti szerve jar el, tevékenységét
szakhatosagok segitik

Eljarasi hataskorét a leggyakrabban eldfordulo
fogyasztoi panaszokkal kapcsolatban az 1997.
évi CLV., a fogyasztovédelemrol szol16
torvény szabalyozza

10

Feladatkore komplex, pl. kdzremiikodik a
fogyasztovédelmi politika kidolgozasaban,
annak megvaldsitasaban, ellendrzésében, a
fogyasztoi ismeretek bovitésében

10

A feliigyel6ségek a kiilon jogszabalyban

A fogyasztovédelmi és meghatarozott esetekben, az ellendrzésiik
termékfeleldsségi torvény soran €szlelt szabalysértések miatt a
szabalysértési hatosag jogkorét gyakoroljak

10

A polgari jogi jogviszonyhoz kot6do
jotallasbol, illetve szavatossagbol eredd jogok
érvényesitése tekintetében a fogyasztovédelmi
hatosdg nem rendelkezik hataskorrel

Fogyasztoi panasz fogadasanak szabalyozasa

. ; 10
(valamennyi szervezetre vonatkozoan)

Koziizemi, a pénziigyi, a biztositasi, illetve a
pénztari szolgaltatasi tevékenységet folytatd 10
vallalkozasokra vonatkozo szabalyok

A telefonos ligyfélszolgalatokra vonatkozo
kotelmek (hangrogzités, hangfelvétel tarolasa, 10
igyfélnek torténd kiadas)

A panaszkezelésre vonatkozd hataridék 10

Osszesen 80

datum alairas
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Vizsgarészhez rendelt kovetelménymodul azonositoja, megnevezése:
1607-06 Az iigyfélszolgalati panasz, reklamacio6 kezelése

Vizsgarészhez rendelt vizsgafeladat megnevezése:

3. vizsgafeladat

A Kklasszikus tigyfélszolgalati feladatokkal kapcsolatos ismeretek bemutatasa

A VIZSZAZO NEVE: ...ttt ettt ettt e s eaeeas

Szint Szakmai készségek a szakmai és vizsgakovetelmények szerint Max. | Elért
4 Szakmai nyelvii beszédkészség Szakkifejezések megfeleld hasznalata 5
4 Olvasott szakmai szoveg megértése | Jogszabaly megfeleld értelmezése 5
Osszesen 90
Egyéb kompetenciak a szakmai és vizsgakovetelmények szerint Max. | Elért
Személyes Felel6sségtudat 2
Tarsas Tomor fogalmazas készsége 2
Kozérthetdség 2
, Ismeretek helyénval6 alkalmazasa 2
Modszer o .
Rendszerez6képesség 2
Osszesen 10
Mindésszesen 100

datum alairas
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Vizsgarészhez rendelt kovetelménymodul azonositoja, megnevezése:
1607-06 Az iigyfélszolgalati panasz, reklamacio6 kezelése

Vizsgarészhez rendelt vizsgafeladat megnevezése:

3. vizsgafeladat

A Kklasszikus tigyfélszolgalati feladatokkal kapcsolatos ismeretek bemutatasa

11/A) Altalaban az iigyfelek és a szervezetek kozotti konfliktushelyzet esetén valamelyik fél
érdekeinek sérelmérol van sz6. Ha a Kkonfliktushelyzet kezdetén a konfliktusnak jogi
vonatkozasa is van, ugy jogi konfliktushelyzet alakul ki. A vitak soran birdsaghoz fordulas
joga mint alkotmanyos jog mindenkit megillet. Mutassa be a jogérvényesités modozatait!

InformAacidtartalom vazlata

— A polgari eljarasjog fogalma és elemei
— A polgari nem peres eljaras jellemzoi
— Fizetési meghagyas
— Birosagi végrehajtas
11/B) A fogyasztok szamara milyen alternativakat biztosit a polgari jogi védelem?
Informaciotartalom vazlata
— Fogyaszto, fogyasztoi szerz0dés Ptk-beli (Polgari Torvénykonyv) szabalyozasa
— Szavatossag (kellékszavatossag, jogszavatossag)
— Jotallas (151/2003. (IX.22.) korm. rend. a tartds fogyasztdsi cikkekre vonatkozd

kotelezo jotallasrol)

— Termékfeleldsség
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Vizsgarészhez rendelt kovetelménymodul azonositoja, megnevezése:

1607-06 Az iigyfélszolgalati panasz, reklamacio6 kezelése
Vizsgarészhez rendelt vizsgafeladat megnevezése:
3. vizsgafeladat

A Kklasszikus tigyfélszolgalati feladatokkal kapcsolatos ismeretek bemutatasa

A VIZSZAZO NEVE: ..o

Ertékel6 lap

11/A) Altalaban az iigyfelek és a szervezetek kozotti konfliktushelyzet esetén valamelyik fél
érdekeinek sérelmérol van sz6. Ha a Kkonfliktushelyzet kezdetén a Kkonfliktusnak jogi
vonatkozasa is van, ugy jogi konfliktushelyzet alakul ki. A vitak soran birdsaghoz fordulas

joga mint alkotmanyos jog mindenkit megillet. Mutassa be a jogérvényesités médozatait!

11/B) A fogyasztok szamara milyen alternativakat biztosit a polgari jogi védelem?

Szakmai ismeretek alkalmazasa . (s . Pontszamok
. ./ Az informaciotartalom vazlata
Tipus a szakmai és alapjan Max. | Max
vizsgakovetelmények szerint ) )
A polgéri eljarasjog fogalma és elemei 10
A polgari nem peres eljarasok 10
jellemzo6i
Fizetési meghagyas 10
Birdsagi végrehajtas 10
Fogyaszto, fogyasztoi szerzddés Ptk-
4 A jogérvényesités beli (Polgé}ri Torvénykonyv) 10
szabalyozéasa
Szavatossag (kellékszavatossag, 10
jogszavatossag)
Jotallas (151/2003. (IX.22.) korm.
rend. a tartos fogyasztasi cikkekre 10
vonatkoz6 kotelezd jotallasrol)
Termékfeleldsség 10
Szint Szakmai készségek a szakmai és vizsgakovetelmények szerint Max. | Elért
4 Szakmai nyelvll beszédkészség Szakkifejezések megfeleld hasznalata 10
Osszesen 90
Egyéb kompetenciak a szakmai és vizsgakovetelmények szerint Max. | Elért
Személyes Feleldsségtudat 2
Tarsas Tomor fogalmazés készsége 2
Kozérthetdség 2
, Ismeretek helyénval6 alkalmazasa 2
Modszer 1 :
RendszerezOképesség 2
Osszesen 10
Mindosszesen 100
datum alairas
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Vizsgarészhez rendelt kovetelménymodul azonositoja, megnevezése:
1607-06 Az iigyfélszolgalati panasz, reklamacio6 kezelése

Vizsgarészhez rendelt vizsgafeladat megnevezése:

3. vizsgafeladat

A Kklasszikus tigyfélszolgalati feladatokkal kapcsolatos ismeretek bemutatasa

rror

12/A) A szervezetek maguk alakitjak ki — a torvényi eléirasok mentén — reklamacio- és
panaszkezelési gyakorlatukat. Milyen azonossagokat és eltéréseket talal a gazdasag kiilonb6z6
agazataihoz tartozo szervezetek reklamacio- és panaszkezelési gyakorlata kozott?

Informaciodtartalom vazlata

— Kozszolgaltatas
— Pénzintézetek
— Tavkozlés

— Kereskedelem

12/B) Ertelmezze Bohnné Keleti Katalin megallapitisat: ,,A sikeres és hatékony iigyfél-
kommunikacié esetében is - mint szinte mindig - az 6rdog a részletekben lakik. Pl. a megfelel6
megszolitasban, az alkalmazott stilusban, az érvekben, a levél formajaban,
attekinthetdségében, vagy éppen a divatos szofordulatok mell6zésében.”

InformAacidtartalom vazlata

— Egyediség

— Levelezési kézikonyv
— Telefonalasi kézikonyv
— Etikai kodex
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Vizsgarészhez rendelt kovetelménymodul azonositoja, megnevezése:
1607-06 Az iigyfélszolgalati panasz, reklamacio6 kezelése

Vizsgarészhez rendelt vizsgafeladat megnevezése:

3. vizsgafeladat

A Kklasszikus tigyfélszolgalati feladatokkal kapcsolatos ismeretek bemutatasa

A VIZSZAZO NEVE: ...ttt ettt ettt e s eaeeas

Ertékel6 lap

12/A) A szervezetek maguk alakitjak ki — a torvényi eléirasok mentén — reklamacio- és
panaszkezelési gyakorlatukat. Milyen azonossagokat és eltéréseket talal a gazdasag kiilonb6z6
agazataihoz tartozo szervezetek reklamacio- és panaszkezelési gyakorlata kozott?

12/B) Ertelmezze Bohnné Keleti Katalin megallapitisat: ,,A sikeres és hatékony iigyfél-
kommunikacio esetében is - mint szinte mindig - az 6rdog a részletekben lakik. Pl. a megfelelo

megszolitasban, az alkalmazott stilusban, az érvekben, a levél formajaban,
attekinthet6ségében, vagy éppen a divatos szofordulatok mell6zésében.”
Tipus Szakmai ismeretek alkalmazasa a Az informaciotartalom Pontszamok
szakmai és vizsgakovetelmények szerint vazlata alapjan Max. | Max.
Ko6zszolgaltatas 10
. e a1s Pénzintézetek 10
4 Az ligyfelek tipizalasa Tavkozles 10
Kereskedelem 10
Egyediség 10
o et s , I~ Levelezési kézikonyv 10
4 A munkavégzést timogato eszkdzok Telefonaldsi kézikonyv 10
Etikai kddex 10
Szint Szakmai készségek a szakmai és vizsgakovetelmények szerint Max. | Elért
4 Szakmai nyelvii beszédkészség Szakk} fejezések megfeleld 5
hasznalata
4 Olvasott szakmai szoveg megértése Szztuac;m}ak megfeleld 5
szovegértés
Osszesen 90
Egyéb kompetencidk a szakmai és vizsgakovetelmények szerint Max. | Elért
Személyes Udvariassag 2
Tarsas Interperszonalis rugalmassag 2
Gyakorlatias )
Médszer felgdatértelmezés
Nyitott hozzaéllas 2
RendszerezOképesség 2
Osszesen 10
Mindosszesen 100
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Vizsgarészhez rendelt kovetelménymodul azonositoja, megnevezése:
1607-06 Az iigyfélszolgalati panasz, reklamacio6 kezelése

Vizsgarészhez rendelt vizsgafeladat megnevezése:

3. vizsgafeladat

A Kklasszikus tigyfélszolgalati feladatokkal kapcsolatos ismeretek bemutatasa

13/A) Az iigyfélszolgalati munka hatékonysagat igen komoly rendszerek tamogatjak az egyes
vallalatoknal. Szakmai gyakorlaton szerzett tapasztalata szerint milyen adatbazisok segitik a
panasz- és reklamaciokezelést az iigyfélszolgalati munkaban?

Informacidtartalom vazlata

—  Ugyféltorténet

— Termékinformaciok

—  Ertékesitést, hibakeresést tamogato scriptek
— Dokumentumtar

—  GYIK (gyakran ismételt kérdések)

13/B) Ertelmezze John Naisbett (Megatrends) megallapitisat: ,,Minél magasabb technikai
szinvonalat ér el a vilag, annal jobban igénylik majd az emberek a veliikk igazan torodé
szolgaltatasokat.”

Informacidtartalom vazlata

— Az iigyfelek a legritkdbb esetben tartjadk szamon, hogy szolgaltatéjukkal mikor, mit,
milyen csatornan intéztek

— Az tgyfelek elvarjak, hogy az ligyfélszolgalatos naprakész informaciok birtokaban,
lehetdleg azonnal oldja meg problémajukat

— Az lgyfelek tobbsége az automata iigyfélkiszolgdlé rendszerek hasznalata helyett
(személyes vagy telefonos) ligyintézot igényel

— A reklamaciokezelésben dolgozé munkatarsak segitOkészsége jelentdésen noveli az

igyfelek elégedettségét
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Vizsgarészhez rendelt kovetelménymodul azonositoja, megnevezése:

1607-06 Az iigyfélszolgalati panasz, reklamacio6 kezelése
Vizsgarészhez rendelt vizsgafeladat megnevezése:
3. vizsgafeladat

A Kklasszikus tigyfélszolgalati feladatokkal kapcsolatos ismeretek bemutatasa

A VIZSZAZO NEVE: ..o

Ertékeld lap

13/A) Az iigyfélszolgalati munka hatékonysagat igen komoly rendszerek tamogatjak az egyes
vallalatoknal. Szakmai gyakorlaton szerzett tapasztalata szerint milyen adatbazisok segitik a
panasz- és reklamaciokezelést az iigyfélszolgalati munkaban?
13/B) Ertelmezze John Naisbett (Megatrends) megallapitisat: ,,Minél magasabb technikai
szinvonalat ér el a vilag, annal jobban igénylik majd az emberek a veliikk igazan torodé

szolgaltatasokat.”

Szakmai ismeretek . i . Pontszamok
Tipus alkalmazasa a szakmai és Az 1nf0rmac10ta.r’t alom vazlata
. . . . alapjan Max. | Max.
vizsgakovetelmények szerint
Ugyféltorténet 10
Termékinformaciok 5
A miikddést tdmogatod Ertékesitést, hibakeresést timogatd
4 . . 10
dokumentumok fajtai scriptek
Dokumentumtér 5
GYIK (gyakran ismételt kérdések) 10
Az ligyfelek a legritkdbb esetben tartjak
szamon, hogy szolgaltatéjukkal mikor, 10
mit, milyen csatornan intéztek
Az ligyfelek elvarjak, hogy az
ligyfélszolgalatos naprakész informaciok 10
A szolgaltatéi attitiid, blI'tOk,abE’lFl, lehet6éleg azonnal oldja meg
4 tigyfélkozpontiusag és szervezeti problémd;ukat
1o alita Az ligyfelek tobbsége az automata
ojalitas e 1z ,
tigyfélkiszolgal6 rendszerek hasznalata 10
helyett (személyes vagy telefonos)
ligyintéz6t igényel
A reklamacidkezelésben dolgozo
munkatarsak segitokészsége jelentdsen 10
noveli az ligyfelek elégedettségét
Szint Szakmai készségek a szakmai és vizsgakovetelmények szerint Max. | Elért
4 Szakmai nyelvii beszédkészség | Szakkifejezések megfeleld hasznalata 5
4 Olva’so‘ft szakmai sz0veg Szituacionak megfeleld szovegértés 5
megértése
Osszesen 90
Egyéb kompetenciak a szakmai és vizsgakovetelmények szerint Max. | Elért
Személyes Feleldsségtudat 2
Tarsas Udvariassag 2
Ismeretek helyénval6 alkalmazasa 2
Modszer Nyitott hozzaallas 2
Rendszerezoképesség 2
Osszesen 10
Mindosszesen 100
datum alairas
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Vizsgarészhez rendelt kovetelménymodul azonositoja, megnevezése:
1607-06 Az iigyfélszolgalati panasz, reklamacio6 kezelése

Vizsgarészhez rendelt vizsgafeladat megnevezése:

3. vizsgafeladat

A Kklasszikus tigyfélszolgalati feladatokkal kapcsolatos ismeretek bemutatasa

14/A) Az iigyfelek tobbsége elvarja, hogy iigyeit tobb, kiilonb6zé formaban, mind hosszabb
félfogadasi idoben intézhesse. Miben azonos és miben kiilonbozik az e-mailben, faxon, illetve a
hagyomanyos levélben bekiildott reklamaciok jellege, kezelése?

Informacidtartalom vazlata

— A probléma jellege
— A reklamécio stlya, megalapozottsaga
— A megfogalmazas pontossaga

— Hataridok

14/B) Ertelmezze Jeff Bezos (az Amazon.com alapitéja) megillapitasat: ,, Azt nem
garantalhatod, hogy sohasem fogsz hibazni. Azt viszont igen, hogy mindig megprobalod
jovatenni a hibaidat.”

Informaciodtartalom vazlata

— A reklamalo iigyfelet néha mar az is megnyugtatja, hogy ,.komolyan veszik”,
elismerik a hibat, s foglalkoznak problémajaval

— Azigyfelek a reklamaciok soran tobbnyire nem a hibast, hanem a szdmukra kedvezd
megoldast keresik

— A jokor, jol alkalmazott kompenzacié még az igazan komoly reklaméciok esetén is
segit az ligyfélmegtartasban

— Ha egy szervezet képes tanulni a felszinre keriilt, egyszer elkovetett hibakbol, akkor

komoly versenyelonyre tehet szert
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Vizsgarészhez rendelt kovetelménymodul azonositoja, megnevezése:
1607-06 Az iigyfélszolgalati panasz, reklamacio6 kezelése
Vizsgarészhez rendelt vizsgafeladat megnevezése:

3. vizsgafeladat

A Kklasszikus tigyfélszolgalati feladatokkal kapcsolatos ismeretek bemutatasa

A VIZSZAZO NEVE: ...ttt ettt ettt e s eaeeas

Ertékel6 lap

14/A) Az iigyfelek tobbsége elvarja, hogy iigyeit tobb, kiilonb6zé formaban, mind hosszabb
félfogadasi idoben intézhesse. Miben azonos és miben kiilonbozik az e-mailben, faxon, illetve a
hagyomanyos levélben bekiildott reklamaciok jellege, kezelése?
14/B) Ertelmezze Jeff Bezos (az Amazon.com alapitéja) megillapitasat: ,, Azt nem
garantalhatod, hogy sohasem fogsz hibazni. Azt viszont igen, hogy mindig megproébalod
jovatenni a hibaidat.”

Szakmai ismeretek . .y . Pontszamok
Tipus alkalmazasa a szakmai és Az 1nformac10ta.r t alom vazlata
. . . . alapjan Max. | Max.
vizsgakovetelmények szerint
A probléma jellege 10
4 Az ligyfél-kommunikacios A reklamaci6 sulya, megalapozottsdga 10
stratégia, alapelvek A megfogalmazas pontossdga 10
Hatéridék 10
A reklamalo6 tigyfelet néha mar az is
megnyugtatja, hogy ,.komolyan veszik”, 10
elismerik a hibat, s foglalkoznak
problémdjaval
Az tigyfelek a reklamaciok soran
tobbnyire nem a hibast, hanem a 10
5 A panasziigyek hatékony szamukra kedvezd megoldast keresik
kezelésének modjai A jokor, jol alkalmazott kompenzacid
még az igazan komoly reklamaciok 10
esetén is segit az ligyfélmegtartdsban
Ha egy szervezet képes tanulni a
felszinre kertilt, egyszer elkdvetett 10
hibakbol, akkor komoly versenyelonyre
tehet szert
Szint Szakmai készségek a szakmai és vizsgakovetelmények szerint Max. | Elért
4 Szakmai nyelvll beszédkészség | Szakkifejezések megfeleld hasznalata 5
4 Olva’sot’t szakmai sz0veg Szituacidnak megfeleld szovegértés 5
megértése
Osszesen 90
Egyéb kompetenciak a szakmai és vizsgakovetelmények szerint Max. | Elért
Személyes Feleldsségtudat 2
Tarsas Feleldsségtudat 2
Ismeretek helyénval6 alkalmazasa 2
Moédszer Gyakorlatias feladatértelmezés 2
RendszerezOképesség 2
Osszesen 10
Mindosszesen 100
datum alairas
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