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NIVERSE KFT.
/iador utca 7.
739787-2-41
KEPZESI PROGRAM
1. A képzési program
Fl. ‘ Megnevezése Vendégkapcsolat és panaszkezelés
15. A képzési program célja A képzési program célja, hogy a szallodai éttermek,

vendéglaté ipari egységek munkatdrsai, beleértve az
éttermi  vezetSket is, Aatfogd vendégkapcsolati és
panaszkezelési  ismereteket,  ajanlasi praktikakat
sajatitsanak el. A képzést sikeresen elvégzdk,
magabiztosan javaslatot fognak tudni adni a
vendégeknek, ki tudjak emelni az egyes szolgaltatasok
értékeit és megtanuljak  kezelni az  esetleges

ellenvetéseket.

1.6. A képzési program célcsoportja A képzést valamennyi szallodai, vendéglat-ipari,
vendégeklkel kapcsolatot tarté munkatérsnak ajanljuk.

2. A képzés soran megszerezhetd kompetenciak

2l A képzés soran a résztvevk gyakorlati feladatokon, konkrét szituaciok begyakorlasan
keresztiil fejlesztik kommunikéciés és problémamegold6 képességeiket, amelyek soran a
résztvevGk megtapasztaljak sajat stilusuk hatasat masokra, ezaltal képessé valnak annak

fejlesztésére.
3. A programba valé bekapcsolodas feltetelei
(3.1. Iskolai végzettség nem sziikséges J
3.2. | Szakmai végzettség nem sziikséges 41
3.3. Szakmai gyakorlat nem sziikséges (
3.4. Egészségligyi alkalmassag nem sziikséges
3:5: El8zetesen elvart ismeretek nem sziikséges
F.e. Egyéb feltételek nem sziikséges J
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4. A programban valo részvétel feltételei

4.1 Részvétel kovetésének modja - a képzésben résztvevek dltal alairt jelenléti iv vagy
- a képzésben résztvevével elekironikus uton folytatott
szakmai felkészitést, ellendrzést igazolo dokumentum
42, Megengedett hidnyzas Osszes 6raszam 10 %-a
4.3. Egyéb feltételek -
5. Tervezett képzési id6
l 5.1 } Osszes éraszdm 24
6. A tananyagegységek
A tananyagegység megnevezése
6.1. Vendégkapcsolat és panaszkezeles

6.1. Tananyagegység

121 1. Megnevezése Vendégkapcsolat és panaszkezelés J
6.1.2. Célja A tananyagegység célja, hogy a szallodai éttermek, vendéglatd

ipari egységek munkatarsai, beleértve az éttermi vezetSket is,
4tfogd vendégkapesolati és panaszkezelési ismereteket, ajanlasi
praktikdkat sajatitsanak el. A képzést sikeresen elvégzdk,
magabiztosan javaslatot fognak tudni adni a vendégeknek, ki

tudjak emelni az egyes szolgaltatasok értékeit és megtanuljak
kezelni az esetleges ellenvetéseket.
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h6.1.3. Tartalma e Mit varnak el télink a vendégek?
e  Szerepiink és feladataink a min&ségi vendégkezelésben
e Mitjelent a mindségi vendégkezelés?
o Milyennek lat benniinket a vendeg?
o A vendég elvarasainak megértése és elfogadasa
o A kapcsolattartas alapvetd eszkozei
e A panaszok megoldasanak tétje: a cég képviselete az vendég
hiiségessé tételének érdekében
e A mosoly, akedvesség és a , biivds szavak” jelentésége a
panaszok orvoslasaban
e Hogyan forditsuk a panaszos szituaciot nyer$ helyezetté az
vendég szemszdgébdl?
o Az énkontroll jelentSsége és megvaldsitasa a panaszkezelés
soran
6.1.4. | Terjedelme 24 éra
6.15. A tananyagegység A tananyagegység nem zarul vizsgaval.
elvégzésérdl sz6l6 A tananyagegység elvégzésérdl kiilon igazolast nem kap a résztvevs. A
igazolés kiadasanak 10. pontban leirtak alapjan a résztvevé a képzés végén Tantsitvanyt
feltételei kaphat
6.1.6. A tananyagegység

megvalositasa soran
alkalmazott képzési
modszerek és
munkaformak

Az elvart tanulasi
eredmények értékelése
tanitdsi tanulasi
folyamat kdzben és
végén.

A képzés modszerei: eldadas, magyarazat, megbeszélés, egyeni,

péros, kiscsoportos és csoportos, valamint irdnyitott egyéni

feladatmegoldés, eyakorlas. Interaktiv és tavolléti kontaktéra
g gy

esetén applikacidk, digitalis alkalmazasok hasznalata.

Munkaformak: személyes jelenléti munkaforma, (személyes,
interaktiv és tavolléti kapcsolati kontaktoéra), frontdlis, csoportos,
kiscsoportos egyéni és paros munkaforma, iranyitott egyéni
munka, 6nallé tanulas.

Egyéni-és oktatéi visszajelzések a képzési folyamat kozben és
végén.

7. Csoportlétszam

\ Maximalis csoportlétszam (£6)

-
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8. A képzésben részt vevs teljesitményét értékeld rendszer leirasa

A képzés nem zarul vizsgaval.
A képzés sordn az oktat és a képzésben résztvevdk folyamatos interakcioban vannak.

A képzésben résztvevék aktivan vesznek részt a tananyagegységek ismeretének elsajatitdsaban és a
gyakorlati feladatok elvégzésében.

Az oktaté a képzés soran a résztvevEk részére folyamatos visszajelzést ad a képzés soran nyujtott
teljesitményiikrdl, egyéni fejlédésiikrd), a tovabbi fejlédés lehet8ségeirdl.

9. A képzés zarasa

9.1 A képzés elvégzésérbl sz616 | A képzésen résztvevSk a képzés végén tanisitvanyt kapnak,
igazolas kiaddsanak feltételei | amennyiben adott résztvevd hianyzésa nem haladja meg az
Osszes képzési ora 10 %-at.

10. A képzési program végrehajtasahoz sziitkséges feltételek

10.1. Személyi feltételek a képzési programnak megfeleld szakmai ismeret, valamint
fels6foku végzettség

10.1.1. | Személyi feltételek megbizasi szerzédéssel vagy munkaszerz&déssel, vagy az
biztositasanak mdédja oktat6 alkalmazasat bizonyité mas szerzédéssel
10.2. Targyi feltételek a képzés helyszinét a megbizéval egyeztetve a képzés

jellegének, a résztvevSk szamanak megfelel§ infrastruktiraval
és targyi feltételekkel biztositjulk:

a képzésben résztvevék és az oktatd szaménak megfeleld
szamu asztal és szék

tabla vagy flipchart
10.2.1. | Targyi feltételek tulajdonjog és/vagy hasznélati jog és/vagy bérleti jogviszony
biztositasanak mddja
10.3. Egyéb specialis feltételek -
10.3.1. | Egyéb specialis feltételek -
biztositasanak maddja
Mindsités helye: Veszprém
Mindsités datuma: 2022. aprilis 20.
Szakértd neve : Nemes Szilvia
Szakértbi nyilvantartasi szam: FSZ/2020/000026 ]

Intézmény képvisel&jének aldirasa A/_Li:
=3

Szakért alairasa Ui/ |
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SZAKERTOI VELEMENY

a felnGttképzést folytat intézmény altal a felnSttképzésrdl sz616 2013. évi LXXVIL. tv. 12. §-a

alapjan kidolgozott képzési programhoz

| A képzd intézmény megnevezése Training Universe Kft.
Székhelye 1036 Budapest, Viador utca 7.
A képzési program megnevezése Vendégkapcsolat és panaszkezelés
Osszes 6raszam 24
Mingsités helye Veszprém
Mindsités datuma 2022. aprilis 20.
Szakértd neve Nemes Szilvia
Szakértd nyilvantartasi szama F57,/2020/000026

Szakért6i megallapitasok:

1. A képzési program tartalmazza a 2013. évi LXXVIL tv. 12. § (1) bekezdésben foglaltakat:

a képzés megnevezését igen / nem
a képzés sordn megszerezheté kompetenciat igen / nem
a képzésbe vald bekapcsolddas és részvétel feltételeit, a képzés céljat és igen /nem
célcsoportjat

a tervezett képzési idét igen / nem
a tananyag egységeit, azok céljat, tartalmat, terjedelmét és a

tananyagegységekhez rendelt éraszamot igen / nem
a tananyagegység megvaldsitdsa soran alkalmazott képzési modszereket

és munkaformakat igen / nem
a maximalis csoportlétszamot igen / nem
a képzésben résztvevs teljesitményét értékeld rendszer leirasat igen / nem
a képzésrél, a képzés egyes tananyagegységeinek az elvegzésérdl sz0lo

igazolas kiadasanak feltételeit igen / nem
a képzési program végrehajtasdhoz sziikséges személyi és targyi

feltételeket, valamint a képzéshez kapcsoldédé egyéb specidlis feltételeket, igen / nem
és ezek biztositdsanak médjat J

A képzési program

a képzési program tartalma megfelel a feln&ttképzési torvényben igen / nem
foglaltaknak

a képzési programban meghatarozott tartalommal, feltételekkel és
médon, valamint a képzéssel érintett célesoport szamara a programban igen / nem
megjeldlt kompetencidk megszerezhetSk

A képzési program megfelel a 2013. évi LXXVIL. térvény és végrehajtasi rendeletei alapjan a

képzési programra vonatkoz6 el8irasoknak.

Kelt: Veszprém, 2022. aprilis 20.

szakértd aldirasa
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