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1. A képzés célja

Az utasélményt nyGjtd szolgdltatéi magatartashoz szilkséges alapismeretek kozvetitése.
Az utasokkal kdzvetlen kapcsolatban lév8 munkatdrsak eredményes szerepformélasanak segitése a
mindennapokban  el6fordulé  és  lehetséges  helyzetek, esetek feldolgozéséval.
A ,szemléletmdd valtoztatds 3 Iépéshen” modell szokdsokra gyakorolt hatdsanak sajat élményd
atélése, gyakorlasa.

2. A képzés célcsoportja
Olyan munkavallalok, akik kozvetlen személyes, vagy digitalis kapcsolatban vannak a kozlekedési
szolgéltatast igénybe vevd utasokkal és a feladataik ellatasahoz szikséges az utasélményt

eredményez6 magatartas megerésitése, illetve valtoztatasa.

3. ' A képzés soran megszerezheté kompetenciak

1. Képessé valik a szolgaltatéi magatartas elemeinek alkalmazaséara

2. Képes az ugyféltipusnak megfeleld leghatékonyabb kommunikacios és konfliktuskezelési
moédszert alkalmazni és asszertivan, hatékonyan kommunikalni, érvelni.

3. Hozzaallasara a masok (elsésorban az utasok) nehézségeinek, akadalyainak, sziikségleteinek
megismerese, meglatasa a jellemzé.

4. Az ismeretei és érzései alapjan kommunikalva nyilvanul meg, azzal a céllal, hogy a sziikséges
moédon és meértékben segitségére legyen az utasoknak.

5. Atevékenységeiért felelosséget vallalva, érzékelve, értékelve azok hatasait a szemléletmaodjat
és megnyilvanulasait megerdsiti, illetve valtoztat azokon.

4. A képzésbe valo bekapcsolodas feltételei

Iskolai eléképzettség kozépfoku végzettség
Szakmai el6képzettség nem szilkséges
Egészségligyi alkalmassag nem szilkséges

Szakmai gyakorlat terlilete és
idétartama '

nem szilkséges

5. A képzésben valo részvétel feltételei

Részvétel kbvetésének madja jelenléti iven;tértén('j alairassal

Megengedett hianyzas mértéke 20%
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felnéttképzési szerzédés kotése a képzovel és
Egyéb feltételek : .
annak betartasa

6. Tervezett képzési ido

Osszes
24 ora

oraszam;

7. Maximalis csoportlétszam
15 16

8. A képzés személyi és targyi, valamint egyéb specialis feltételei
8.1. A képzés személyi feltételei

A képzés oktatdivaltrénereivel szembeni kdvetelmények:
Fels6foka iskolai végzettség, és tréneri terlleten, vagy coachként eltoltott legalabb 5 éves

munkatapasztalat, vagy pszicholégus, szociolégus, mentalhigiénikus végzettség és legalabb 5 éves
tapasztalat.

A személyi feltételek biztositasanak modja:

Munkaviszonyban, megbizasi jogviszonyban, vagy vallalkozéi szerzédéssel.

8.2. A képzés targyi feltételei

Az orakon:

Résztvevdk szamaval megegyezé asztal, szék.

Vetitévaszon, projektor, laptop, flipchart/tabla.

Szemléltetd anyagok, oktatasi segédletek:

Diasorozat (PPT) a prezentaciéhoz. Tananyag hallgaték szamara.

A targyi feltételek biztositdsanak moédja:

Sajat tulajdon, vagy bérleti szerzédés.

Amennyiben a képzés a megrendel, vagy partner helyszinén kihelyezett formaban’ keril
megvaldsitésra, Ugy a képzési hélyszln biztositoja bocsatja rendelkezésre - erre vonatkozo

megallapodas alapjan — a targyi feltételeket.

8.3.  Specialis feltételek
nincsenek
A specialis feltételek biztositasanak maédja:

nem relevans
3 GINOP-6.1.9-18 - Kozlekedési képzési- és vizsgacentrum kialakitasa

E-mail cim: ginop619@kti.hu
Telefonszam: (+36 1) 464-4411

Weblap: www.kti.hu



Emberi Ertékek Kift Kansedl

; s pzési program
44(.)0 .Ny"egy.héz.a' Szinhaz utca 16. Szolgdltatoi szemléletli munkaszerepre
Nyilvantartasi szam; - S rratanitd Lanpae
Engedélyszam: E/2022/000029 AP
Adészam; 26112132-1-15; Cg: 15-09-087459 OP 6.1.9. projekthez
WEB: www.emberiertekekkft.hu — E-mail: kepzes@emberiertekekkft.hu
tel: +36 20 572 3311

4/ 8. oldal

9. A képzés soran alkalmazott teljesitményértékelési rendszer

9.1. A képzési folyamat alatt

Ellenérzések formaja Szdbeli,

. Tananyag egység végén.
Ellen6rzések rendszeressége - A 12.3.En és masok témakornél a
feladatmegoldasok alkalmaval is.

Oktato/tréner szakmai ddntése alapjan az
Ellenérzések tartalma : atadott tananyag tartalma és az 12.3.
témakaérnél a hallgatoi megnyilvanulasok szerint.

; ,,Megfelelt” / ,Nem felelt meg”
Megszerezheté mindsitések

Megszerezheté minésitésekhez

tartozd kévetelményszintek

Sikertelen teljesitések A képzésben valo részvételt igazold tanusitvany

kévetkezményei nem keril kiallitasra.

9.2. A képzés zarasakor

Vizsgara bocsatas feltetelei Nincs zardvizsga.

Zarovizsga formaja =

Zarévizsga tartalma -

Zarbvizsgan megszerezhett
mindsitések

Megszerezheté mindsitésekhez
tartozo kovetelmeényszintek

Sikertelen teljesités kévetkezménye | -

10. A program sikeres elvégzését igazolo okirat

Tanusitvany
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11. A program elvégzését igazol6 irat kiadasanak feltételei

1. Atananyagegységek 6rainak minimum 80%-an valé részvétel.

2. Tananyagegység tartalmanak dsszefoglalasa a résztvevék bevonasaval.

Dokumentalésa a haladasi napldban feljegyzéssel térténik.

12. Témakorok/tananyagegységek

12.1. A Szolgaltatéi szemléletii utaskommunikaciot

tananyag-

- egyseég
celja

A tartalomban meghatarozott ismeretek, készségek, attitlid elsajatitasa

Sor-szam

Tanényagegység tartalma

Szolgaltatéi magatartas elemei

Az Ugyfélorientalt szolgaltatas alapelemei

Az utas elvarasai, motivacioja

Megjelenesi kévetelmenyek, kedvezé benyomas-keltés
Fizikai kérnyezet adottsagainak befolyasolasa
Udvariassag, szolgalatkészség

Bizalom kialakitasanak alapjai
Megbizhatdsag, hitelesség

Empatia, segitdkészseg _

Szakmai felkésziltség jelentésége
Szolgaltatoi gondolkodas és viselkedés,
Bevalt mindségmeérési lehetéségek.

Asszertiv magatartas, kommunikacio

Utaspszichologia, testbeszed

Tudatos és tudatosithatd metakommunikaciés elemek
Verbalitas — szakkifejezések hasznalata

Helyzethez illeszkedé utaskezelési technikak
Kérdésfeltevés technikai

Zart és nyitott kérdések hatasmechanizmusai
Kommunikaciés stilusok megkulénboztetése, hatasaik
Asszertiv kommunikaciés stilus tudatositasa, gyakorlasa
Pozitiv atkeretezés technikajanak gyakorlasa

Konfliktuskezelés

Tipikus problémahelyzetek elemzése

Kifogasok kezelése, ellenvetések kezelése

Oraszama: 8 6ra

5

GINOP-6.1.9-18 - Kozlekedési képzési- és vizsgacentrum kialakitasa

E-mail cim; ginop619@kti.hu
Telefonszam: (+36 1) 464-4411

Weblap: www.kti.hu

/2/) 7



Emberi Ertékek Kit Képzési program

ﬁi?ﬁéﬁgﬁgg}hi?rfzmhéz utca 16. Szolgdltatoi szemlélet munkaszerepre
Engedélyszam: E/2022/000029 i ;gﬁ’;e;’”;‘;f;f;ﬁez

Addszam: 26112132-1-15; Cg: 15-09-087459
WEB: www.emberiertekekkft.hu — E-mail: kepzes@emberiertekekkft.hu

tel: +36 20 572 3311 6/8. oldal

A megvalésitas soran alkalmazott képzési médszerek:
prezentacid, szituacids gyakorlatok, esettanulmanyok

Munkaformak:
frontalis munka, paros és csoportos gyakorlatok

A képzés 6raszamaba beszamithaté egyéb 6raszam: -

A témakor/tananyagegység elvégzésérdl szo6l6 igazolas kiadasanak feltétele:
A tananyagegységek érainak minimum 70%-an valo6 részvétel. )
Tananyagegyseg tartalmanak osszefoglalasa a résztvevék interaktiv médon térténé bevonasaval.

12.2. Az eredményes munkaszerep formalas

tananyag- h
egyseg A tartalomban meghatarozott ismeretek, készségek, attitlid elsajatitasa
célja
Sor-szam
Tananyagegység tartalma
A munkaszerep értelmezése !
1 ¢ Mindennapi szerepeink.
* A munkaszerep meghatarozasa, annak tartalma.
o A szerepek elktlonilése, arnyékkent vald jelenléte.
A munkaszerepek formalasanak dinamikaja _
2. * A szerephordozd és masok (akikkel kapcsolatba keriil a szerepformalo)
feltételezéseinek és miikodési modjanak kovetkezményei.,
o Kdolcstnos elvarasok kozvetitésének és egymas formalasanak lehetéségei.
A szerepvaltoztatas eszkozei
* Mikor, miért szilkséges a szerep valtoztatasa?
¢ A valtoztatas folyamata:
3. Felulvizsgalas, Ujradefinialas, ujraformalas, jraalakitas, folyamatos teljesités.

+ Nehézségek a formalasban és a teljesitésben: deficitek, akadalyok, gatlasok.

¢ Az egylttm(ikédést tamogaté 5 |épéses szerepformalas.

¢ Az egyenranglsag, kdlcséndsség megnyilvanulasokban valé észlelésének
hatasa a szerepformalokra.

Oraszama: 8 6ra
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A megvaldsitas soran alkalmazott képzési médszerek:
prezentacid, szituacios gyakorlatok

Munkaformak:

frontalis munka, paros és csoportos gyakorlatok

A képzés éraszamaba beszamithat6 egyéb éraszam; -

A témakdéritananyagegység elvégzésérél szolo igazolas kiadasanak feltétele:
A tananyagegységek érainak minimum 80%-an valo részvétel. ;
Tananyagegyseg tartalmanak dsszefoglalasa a résztvevék interaktiv médon torténd bevonasaval.

12.3. En és masok

tananyag-

célja

egység A tartalomban meghatarozott ismeretek, készségek, attitlid elsajatitasa

Sor-szam

Tananyagegység tartalma

A hozzaallas, viselkedés, eredmények haromszog.

¢ A hozzaallas és viselkedés ésszhangja, illetve elktlénilése.

1. » Acelkitlizesek és a megvalositasuk érdekében végzett tettek fokusza.
Masok, az utasok, szlikségleteinek, celjainak is a figyelembevétele.

e A masok is szamitanak szemléletmod szerinti megnyilvanulasi lehetéségek.

e Arra utalo jelek, hogy masok nem szamitanak ugy, mint én.

A masok is szamitanak szemléletmod tudatositasa, gyakorlata

A ,masok nem szamitanak ugy, mint én” tiinetei, megjelenési formai.
A tinetek megnyilvanulasai kalénbdzé kihivast jelentd helyzetekben.
A masok felé fordulas hogyanja.

3 lépéses modell a sajat figyelmink kifelé forditasara.

Masok segitésének eszkoze a kifelé fordulasban.

A tudatossag és szemléletvaltas eszkdzeinek gyakorlasa
helyzetgyakorlatokban.

4 munkacsoportok méasok felé fordulasat, egyttmiikédését segitd
eszkoéz begyakorlasa.,

Tippek, ajanlasok (egyszer( tettek) a szemléletméd fenntartasara.

Oraszama: 8 6ra

A megvaldsitas soran alkalmazott képzési médszerek:
prezentacio, szituacios gyakorlatok, munkafizeti lapok megoldasa
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Munkaformak:
frontalis munka, paros és csoportos gyakorlatok, egyéni munka

A képzés 6raszamaba beszamithat6 egyéb 6raszam: -

A témakor/tananyagegység elvégzésérdl szolo igazolas kiadasanak feltétele:

A tananyagegységek 6rainak minimum 80%-an valé részvétel.

A feladatmegoldasokban vald aktiv részvétel.

Masok figyelembevételének szandéka szerinti megnyilvanulasok a témakér feldolgozasa soran.

A képzési programot elézetesen minésité szakérté

neve: . Gyérgyi Gyukai/ﬂ
alairasa: ' i

a felnéttképzési szakértdk nyilvantartasaban szereplé nyilvantartasi szama:
FSZ/2020/000086 :

Az el6zetes mindsités
helye: Nylregyhaza

idépontja:  2023.01.31.

A felnéttképzd képviseletére jogosult szemely

neve: Valikovics Ferenc

alairasa: ..... V_';Q"”P ............................................................................................................
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