EUROPASS BIZONYITVANY-KIEGESZITO (*) [IIIEIzGzG
europass L ]

1. A SZAKKEPESITES MEGNEVEZESE
52 841 02 Ugyfélszolgalati iigyintézd

2. A SZAKKEPESITES MEGNEVEZESENEK FORDITASA

Customer service representative
(A MEGNEVEZES FORDITASA TAJEKOZTATO JELLEGU)

3. A KESZSEGEK ES KOMPETENCIAK LEIRASA

A szakember képes:

- szamitégépes adatbeviteli feladatokat végezni;

- korszert(i irodai szamitégépes programokat kezelni (szévegszerkesztd, tdbldzat- és adatbaziskezel program, prezenticidkészits);
- kiilsé és belsé kapcsolatteremtd, kapcsolattartast szolgdld iratokat, leveleket, egyéb dokumentumokat késziteni, szerkeszteni;
- irat- és dokumentumkezelés feladatait elvégezni hagyoméanyosan és elektronikusan;

- az ugyfelek személyes, irdsbeli, telefonon és egyéb elektronikus csatornan érkezd megkereséseit fogadni;

- tdjékoztatast adni termékekrol, szolgdltatdsokrdl, kozérdekili informaciokrol;

- ajénlani termékeket, szolgdltatdsokat;

- az ugyféligényeknek megfelel6 leghatékonyabb kommunikéciés és konfliktuskezelési médszert alkalmazni;

- az lgyféltipusnak megfelel6 leghatékonyabb kommunikaciés és konfliktuskezelési médszert alkalmazni;

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

- az ugyfélszolgalati tevékenységhez igazodd magatartds- és viselkedésformék szerint kapcsolatot teremteni és fenntartani;

- a munkdja sordn felmeriil6 problémat, konfliktust kezelni;

- munkéjahoz a korszerii irodatechnikai, informécids és kommunikacids eszk6zoket, berendezéseket kezelni, hasznalni;

- az internetet biztonsidgosan haszndlni;

- betartani az egészséges és biztonsdgos munkakdoriilményeket.

4. A BIZONYITVANY TULAJDONOSA ALTAL BETOLTHETO FOGLALKOZASOK KORE

4222 Recepcids
4224 Ugyfél- (vevd)tajékoztatod
4225 Ugyfélszolgalati kézpont tajékoztatdja

4226 Lakossagi kérdezd, dsszeird

(*) Megjegyzések:

Jelen dokumentum célja, hogy kiegészité informécidékat nydjtson az adott bizonyitvanyrél, dnmagiban nem szolgdl a szakképesités érvényes
bizonyitvanyaként. Az {irlap formatumanak alapjat a kovetkez6 dokumentumok adjak:

»,93/C 49/01 of 3 December 1992 on the transparency of qualifications” (93/C 49/01 szami 1992. dec. 3-ai Tandcsi Hatdrozat a
szakképesitések dtlat-hatésdgardl), ,Council Resolution 96/C 224/04 of 15 July 1996 on the transparency of vocational training certificates”
(96/C 224/04 szdm, 1996. julius 15-ei Tandcsi Allasfoglalds a szakképzési bizonyitvanyok dtlathatésédgardl), ,Recommendation 2001/613/EC
of the European Parliament and of the Coun-cil of 10 July 2001 on mobility within the Community for students, persons undergoing training,
volunteers, teachers and trainers” (2001/613/EC szdmu 2001. jdlius 10-ei Eurépai Parlamenti és Tandcsi Ajanlds a tanuldk, gyakorlati
képzésben résztvevd személyek, onkéntesek, tandrok és képzdk, oktatdk kozosségen beliili mobilitdséra).

Az atldthat6sdgrol tovabbi informéciok érhetdk el: http://europass.cedefop.europa.eu/
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5. A BIZONYITVANY HIVATALOS ALAPJA

A bizonyitvanyt kiallité szerv neve és statusza

A bizonyitvany elismeréséért felel6s nemzeti hatésag neve
és statusza

Innovéciés és Technolbgiai Minisztérium

A bizonyitvany szintje (nemzeti vagy nemzetkozi)

OKJ szakképesitési szint:

52 felsé kozépfoku szakképesités, amely érettségi végzettséghez
kotott és  elsGsorban iskolarendszeren kiviili szakképzésben
szerezhet6 meg

ISCED2011 kéd:
4

MKKR szint: 4
EKKR szint: 4

Osztalyzasi skala/Vizsgakovetelmények

Otfokii: jeles

jo

5

4

3 kozepes
2 elégséges
1

elégtelen

A bizonyitvany sorozatjele: PT K

sorszama: 123456

A bizonyitvany kidllitdsanak idépontja: 2023.10.02

A vizsgatevékenységeken elért eredmények és szazalékos
aranyuk a komplex érdemjegyben

N . Ugyfélszolgalati

Kozponti feladatok és 5 40.00

irasbeli s
dokumentum készitése
Kommunikéciés és

Szébeli ugyfélszolgalati 5 30.00
ismeretek
Ugyfélszolgélati

Gyakorlati személyes 5 30.00
munkafolyamatok

A komplex szakmai vizsgdn elért

. ) 5
eredmény osztalyzattal

Tovabblépés az oktatas kovetkezd szintjére

Fels6oktatasba

Nemzetkozi megallapodasok

Szakképzés folyamatara vonatkozé egyéb informacié

Jogi alap
2011. évi CLXXXVII. torvény a szakképzésrél

Az innovéciéért és technolégidért felelds miniszter 9/2018. (VIIL. 21.) ITM rendelete a nemzetgazdasigi miniszter hatdskorébe tartozé
szakképesitések szakmai és vizsgakovetelményeirdl sz6l6 27/2012. (VIIIL. 27.) NGM rendelet médositdsarol.
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6. A BIZONYITVANY MEGSZERZESENEK HIVATALOSAN ELISMERT MODJAI

A szakmai elméleti és gyakorlati

oktatéas leirdsa

A teljes program szizalékaban

%

Idétartam
(6rdk/hetek /hénapok/évek)

Iskolai/képz& kozpont alapi

Elmélet: 40 % Gyakorlat: 60 %

Munkahelyi alapta

Akkreditélt el6zetes képzettség

Teljes képzési id6

800 éra

Belépési kovetelmények:

- Erettségi végzettség

11499-12 Foglalkoztatas 11

- Péalyaalkalmassagi kovetelményeknek sziikséges megfelelni

Szakmai kovetelmény modulok:
11806-16 Gépiras és szamitastechnikai alkalmazasok az tigyfélszolgalatban

11807-16 Kommunikécié az tigyfélszolgalatban

11808-16 Ugyfélszolgalat gyakorlatban

11809-16 Dokumentumkezelés az tigyfélszolgdlatban
11498-12 Foglalkoztatas 1. (érettségire épiilé képzések esetén)

Nemzeti Referencia Kozpont — NSZFH — http://nrk.nive.hu

Jelen bizonyitvany kiegészit6 a Nemzeti Referencia Kozpont és a Nemzeti Europass Koézpont honlapjain kézzétett
kitoltési utmutatd alapjan keriilt elkészitésre.

A vizsgaszervezd vezetdje:
Kiallitds ddtuma: 2023.10.02
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