H-1085 Budapest, Baross u. 52.
Tel.: 06 1433 1736
Fax: 06 1433 1737

faf

FELNOTTKEPZESI AKKREDITALO TESTULET

Programakkrediticios lajstromszam: PL-5322
Ugyintézd: Barath Emese

PROGRAMAKKREDITACIOS TANUSITVANY

A Felndttképzeési Akkreditalé Testiilet a felnottképzést folytatod intézmények és a felnéttképzési
programok akkreditacidjanak szabalyairol szold 22/2004. (II. 16.) Korméanyrendelet alapjan
lefolytatott programakkreditacios eljaras eredményeként tantsitja, hogy a felnéttképzést folytatd
intézmények nyilvantartasaban 01-0325-04 szam alatt bejegyzett

Soter-Line Oktatisi, Tovabbképzo és Szolgdltaté Korlatolt Felelosségii Tarsasag

melynek székhelye: 1073 Budapest, Erzsébet krt. 7.

altal folytatott 80 6raszamt Ugyfélszolgilati képzés elnevezésii képzési programja, melynek
alapjan a mellékletben részletezett kompetencidk szerezhetok meg, megfelel a 24/2004. (VI. 22.)
FMM rendeletben el6irt akkreditacios kovetelményeknek.

Az akkreditacié érvényes: 2011. marcius 25. - 2015. marcius 25. napjaig.

Budapest, 2011. marcius 25.

! Szantd Zoltan
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Targy: programakkreditacios kérelemnek
helyt adé hatérozat

HATAROZAT

A(z) Soter-Line Oktatasi, Tovabbképzd és Szolgaltaté Korlatolt Felelésségii Tarsasag
(székhely: 1073 Budapest, Erzsébet krt. 7.) 80 éraszamu Ugyfélszolgilati képzés elnevezésii

programakkreditécio irdnti kérelmének a Felnottképzési Akkreditalé Testiilet

helyt ad,

és az errdl szold tantsitvanyt 2011. marcius 25. - 2015. marcius 25. idétartamra PL-5322

lajstromszam alatt kiallitani rendeli.

A jogorvoslatrol valé tdjékoztatds és a hatdrozat indokoldsdnak mellézése a kozigazgatdsi
hatosdgi eljards és szolgaltatds dltaldnos szabalyairdl sz6l6 2004, évi CXL. Térvény
(Ket) 72. § (4) bekezdésében foglaltakon alapszik.

Budapest, 2011. marcius 25.

@(Jz
Szanto Zoltan
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(melléklet)

A(z) ,,Ugyfélszolgalati képzés” képzési program sordn megszerezhetd kompetenciak:

A haligaté az Ugyfélszolgalati képzés program elvégzésével az elsajatitott ismereteket
valamennyi részegység tekintetében képes lesz a gyakorlatban alkalmazni.

A minéGsegi ligyfélszolgalat (1. modul):

A hallgato a programegység/modul elvégzésével atfogo képet kap a minéségi tgyfélszolgalati
munka sajatossagairdl. Megismeri a folyamatokat és a munka elvégzéséhez szikséges
alapkeészsegeket egyarant. Olyan szemlélet kialakitasa a cél, amely a tudatos és professzionalis
ugyfelkezeleshez fontos. A folyamtoktdl, az empatian at egészen az adminisztracios pontossagig
fejlédnek a keszsegei eés kepessegei. E modul kialakitja a résztvevoben a tudatossag alapjait.
Erteni fogja a kévetelményként megjelslt egyes tgyfélszolgalati készségkompetenciak énallé
tartalmi és magatartasbeli vonatkozasait. Megtanulja, hogy a kévetelményként megjelslt
ugyfélszolgalati készségkompetenciak hogyan fuiggnek ¢ssze, és hogy egyuttes alkalmazasuk
hogyan jarul hozza a sikeres tgyfélkapcsolatok megvaldsitasahoz. A modul sikeres zarasa utan
pozitiv alapmotivaciéval rendelkezik majd ahhoz, hogy nyitotta valjon a tovabbi, részletes
ismeretanyag befogadasara.

A szervezet és az ligyfelek elvarasai (2. modul):

A hallgato a programegység elvégzese utan ismerni és érteni fogja, hogy mit var el téle a szervezet,
és hogy a szervezet elvarasi rendszere hogyan illeszkedik az ugyfelek elvarasaihoz. A
programegyseg/modul fejlesztési célja, hogy a hallgaté a szervezet és az ugyfélszolgalat elvarasi
rendszereinek megfelelését elsajatitsa, elfogadja, és azonosuljon veltk. Allport szocialis
szerepmodellje, a szocialis szerepstruktirak altalanos rendszerét megtanulja, és ezen feldl a
szervezeteken bellli elvarasok és dsszefliggések rendszerét felismeri, és mint fentebb emlitettem
azonosulni tudjon akar az szervezeten tul az ugyfelek elvarasi rendszereivel is.

Az ligyfélkezelés modszertana (3. modul):

A hallgaté a programegység elvégzése utan ismerni és érteni fogja az gyfélkezelési modszertanok
miikodését és kovetelmeényeit. A programegység/modul fejlesztési célja, hogy a hallgato a
magatartasatol egészen a stilusaig meg tudjon felelni magasabb szintli kévetelményeknek, illetve
megismertetjik az dnérvenyesitésnek legpozitivabb formajat is. Az Ugyfélszoigalat teljes
eszkoztaranak alkalmazasa mellett olyan képességek kialakitasa is cél e programegységben, mint
a kapcsolatfelvételtdl a zarasig tarto folyamat teljes atlatasat, és iranyitasat adja a hallgatd kezébe.
Fontosnak tartjuk, hogy e modulban a hatékonysagnoéveld lehettségekkel is foglalkozzunk, hiszen
ez ma minden iparag alapvetd elvarasa.
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Ugyfélkapesolati kommunikécié protokollja (4. modul):

A hallgato a programegység elvegzése utan ismerni fogja az ugyfélszolgalati dialégusvezetés lepéseit
es kommunikacios stratégiait, és az tgyfélkapcsolat sikeressége érdekében hatékonyan és tudatosan
fogja alkalmazni a kérdezési technikakat. Jartassagot szerez az ellenallasok kezelésében,
amelyhez kapcsolodoan készsegszinten fogja az érvelési technikakat alkalmazni. A haligaté e modul
sikeres zarasa utan magas szintil ismeretekkel és képzettséggel rendelkezik majd ahhoz, hogy
konstruktivan, sikeresen kezelje a legkulonfélébb személyes és telefonos, Ugyfélszolgalati jelleg(i
tgyfélkapcsolatokat.



