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FELNOTTKEPZESI SZAKMAI PROGRAMKOVETELMENY

1. a) A SZAKMAI PROGRAMKOVETELMENY MEGNEVEZESE

Vev0szolgalati asszisztens

b) SZAKMAI VEGZETTSEG MEGNEVEZESE

Vev0szolgalati asszisztens

Szakmai programkovetelmény
azonositd szama:

SzPk-00156-16-17 3 04 2 /1

Szakmai programkovetelmény
érvényességének kezdete

2016-11-24

2. A SZAKMAI VEGZETTSEGGEL MEGSZEREZHETO KOMPETENCIAKKAL

Uj, 6nallo tevékenység, munkateriileti feladat végezheto el

3. A SZAKMAI PROGRAMKOVETELMENY MODULRENDSZERU

nem

4. AZ OKJ-BAN SZEREPLO AZON SZAKMACSOPORT, AMELYBE A

PROGRAMKOVETELMENY BESOROLHATO

17 - Kereskedelem-marketing, iizleti adminisztracio

. AZ EKKR-HEZ KAPCSOLODO MAGYAR KEPESITESI KERETRENDSZER SZERINTI
SZINTJENEK MEGHATAROZASARA ES BESOROLASARA VONATKOZO MEGJELOLESE

3 - szint

. A SZAKMAI VEGZETTSEG JELLEGETOL FUGGOEN A KEPZES MEGKEZDESEHEZ
SZUKSEGES BEMENETI FELTETELEK

Iskolai eloképzettség

alapfok iskolai végzettség

Szakmai el6képzettség

szakmai eldképzettséghez nem kotott
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Egészségiigyi alkalmassagi kovetelmények

nem sziikséges

Eléirt gyakorlati idé

sziikséges, éspedig:

legalabb 6 honap kereskedelmi, vagy pénztarosi gyakorlat

Egyéb feltételek

nem sziikséges

7. A SZAKMAI VEGZETTSEGGEL ELLATHATO LEGJELLEMZOBB TEVEKENYSEG, VAGY

MUNKATERULET ROVID LEIRASA

A vevOszolgalati asszisztens - a vevészolgalati vezetd irdnyitasa alatt - a szinvonalas vasarléi kiszolgalas
biztositasa érdekében az alabbi feladatokat végzi: vasarlok szakszerii tajékoztatasa, kérdéseik
megvalaszolasa, vasarloi problémak megoldasa, reklamacio kezelése, termékek vételaranak rendezésével
kapcsolatos feladatok, konfliktus helyzetek felolddsa, a meg nem vasarolt termékek visszaruzasa,

jotallassal-szavatossaggal kapcsolatos tigyintézés.

8. A SZAKMAI VEGZETTSEGGEL BETOLTHETO MUNKAKOR

MEGNEVEZESE ES

BESOROLASA
A szakmai végzettséggel
FEOR fécsoport megnevezése FE,OR Foglalkoz,a s l egjel,lemzrobben .
szama megnevezése ellathato tevékenység,
munkateriilet
4. Irodai és tligyviteli (ligyfélkapcsolati) 4224 Ugyfél- (vevd) Vevészolgalati
tajékoztatd asszisztens

foglalkozéasok

9. A SZAKMAI VEGZETTSEG MEGSZERZESEHEZ SZUKSEGES KEPZES KEPZESI
FORMATOL FUGGO MINIMALIS ES MAXIMALIS ORASZAMA, ES AZ ELMELETI ES

GYAKORLATI IDO ARANYA

A képzés "Egyéni felkészités' képzési formaban megvalo6sithaté?

Nem relevans

A képzés "Csoportos felkészités" képzési formaban megvalésithaté?

Igen
Csoportos felkészités Minimum Maximum
A képzés éraszima 30 60
Elméleti képzés idé aranya (%) 30
70

Gyakorlati képzés id6é aranya (%)

Nem relevans

A képzés "Tavoktatas" képzési formaban megvalosithat6?
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10. SZAKMAI KOVETELMENYEK LEIRASA

A legjellemzébb tevékenység vagy munkateriilet ellatasahoz sziikséges szakmai kompetenciakat leird szakmai
ismeretek, készségek és személyes kompetenciak, tarsas kompetencidk és modszerkompetenciak tanulasi

eredmények szerinti leirdsa

Tudas

Képesség

Attitiid

Felel6sség, autonémia

Ismeri a vevOszolgalati
asszisztens szerepét,
jelent6ségét az
értékesitésben.

Képes elhelyezni magat
az értékesités
folyamataban.

Elkoételezett a
vevoszolgalat hatékony
miikodése, a vasarlok
elégedettsége irant.

Ismeri az aru vonalkddok
¢és a QR kodok

. o . Képes a kod nélkiili Torekszik a hatékony, Onalléan végzi a kod

jelentéségeét, a kod . . . , s .
1 , termékek gyors és vevokozpontu nélkiili termékek

nélkili termekek . Al i A AL acir et At A

it rn hatékony értékesitésére. | értékesitésre. értékesitését.

értékesitésének

szabalyait.

Ismeri a modern fizetési

moddokat: paypass,

scan&go, kuponok ¢€s Onalloan,

pontgyijtd kartyak, feleldsségteljesen

katalogusbdl torténd
termékek vételaranak
rendezése, fizetés
internetes értékesitési
mod esetén a kiszallitasi
helyszinen.

Képes a vasarld
igényeinek megfeleld
fizetési mddot hasznalni.

Nyitott 4j fizetési mddok
megismerésére.

tdmogatja a vasarlo
szamara megfeleld
fizetési mod
kivalasztasat.

Ismeri az aru
értékesités¢hez
kapcsolodo jogszabalyi

Képes a jotallassal-

Pontossagra, precizitasra

Onalloan és
felelosségteljesen, a

e s S s szavatossaggal R . ogszabalyi eldirasokat

eléirasokat, a jotallassal- £g torekszik a 108 y1eie

, kapcsolatos s betartva tolti ti a
szavatossaggal dokumentumok kitdltése | ., .., ,

L, dokumentumok , jotallassal-szavatossaggal

kapcsolatos iigyintézés R soran.

, kitoltésére. kapcsolatos
folyamatat,

O dokumentumokat.
dokumentalasat.

Felelosségteljesen

Ismeri az internetes
értékesités szabalyait.

Alkalmazza az internetes
értékesités szabalyait.

Vevdkozpontisagra
torekszik az internetes
értékesités soran.

betartja az internet alapt
vasarlas esetén az
internetes értékesités
szabalyait.

Ismeri a vasarloi tipusok
viselkedési formait,
testbeszédét, a stressz
kezelési technikakat.

Képes megfelelden
kezelni a kiilonb6z6
vasarloi tipusokat illetve
a belso fesziiltséget.

Torekszik a vasarloi
igények kielégitésére.
Tiirelmet és beleérzé
képességet mutat a
kommunikaci6 soran.

Felel6sségteljesen,
onalldan kezeli a
stresszhelyzeteket.

Ismeri a konfliktusok,
reklamaciok megoldasi
technikait, a megfeleld
kommunikacios
technikékat.

Képes a konfliktusok,
reklamaciok hatékony
kezelésére.

Torekszik a felmeriild
konfliktusok hatékony
megoldasara,
tisztelettudo, hatarozott
kommunikaciéra a
reklamacio kezelése
soran.

Feleldsséget vallal a
konfliktusos helyzetekben

rrrrr
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Ismeri a négy 1épcsds
visszajelzési technikat.

Képes a négylépcsos
visszajelzési technikat
alkalmazni.

Fontosnak tartja a
visszajelzések adasat.

Onalléan és
felelosségteljesen
alkalmazza a visszajelzési
technikakat.

Ismeri az Onismeret,
onfejlesztés jelentdségét,
technikait.

Képes az onfejlesztés
technikai alkalmazaséaval
az onfejlesztésre.

Torekszik minden
lehetdséget megragadni
az onfejlesztésre,
empatikusan és
segitékészen fordulni a
vasarlok felé.

Onalléan és
feleldsségteljesen végzi
az Onfejlesztést.

Ismeri a meg nem
vasarolt termékek
kezelésének szabalyait.

Képes a meg nem
vasarolt termékek
visszaruzasat elvégezni.

A termékek visszaruzasa
soran torekszik a pontos,
preciz munkavégzésre.

Onalloan végzi a meg
nem vasarolt termékek
visszaruzasat.

11. A TERVEZETT KEPZES MUNKAERO-PIACI RELEVANCIAJA

A vevdszolgalati asszisztens hidnypotld, mivel jelenleg nincs olyan képzés, amelyben a
programkdvetelményben megfogalmazott kompetencidkat lehet elsajatitani. A fogyasztoi tarsadalom
megerdsddése magaval hozta a kereskedelmi egységek szamanak ndvekedését. A vasarlds soran a
vasarlok elvarjak, hogy a vevdszolgalati asszisztens mind szobeli, mind metakommunikacidjaval segitse
a vasarlot, torddjon vele, megoldja a felmeriilt problémakat. A képzés célja, hogy a vasarloi kor igényeit
a technikai eszkozok segitségével, de az emberi kapcsolatok megtartdsa mellett szolgaljuk ki, ezaltal is
erésitve a vasarldi hiiség kialakitasat. A kereskedelemben mikddd vallalkozdsok versenyképességét
noveli a vevdszolgalati asszisztensek alkalmazasa.

12. A SZAKMAI VEGZETTSEG MEGSZERZESET IGAZOLO DOKUMENTUM KIADASANAK

FELTETELEI

1. a képzés feln6ttképzési szerz6désben megjelolt 6raszamanak hetven szazalékan valo részvétel, és

2. a szakmai zar6 beszamol6 sikeres teljesitése
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