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1. A program megnevezésef-ogyasztovedelmi ismeretek
Felndttképzési tevékenység azonositoja: 340020

Képzési program

2. A program tulajdonosa: Samling Gazdasagi Tovabbkeépi Kift.
1124 Budapest, Németvolgyi Ut 64. Telefon: 212-44%X: 212-5071
E-mail: info@samling.huWeboldalawww.samling.huNyilvantartasi szama: 01-0485-04
A nyilvantartasba vétel lejartanakspbntja: 2009. november 03.
Akkreditacios lajstromszama: AL-0185 Lejarata: 20marcius 7.

3. A program besorolasa:szakmai képzés

4. A program célja:
A képzés célja a fogyasztévédelemmel foglalkozé katarsak képzése, a fogyasztovédelem jogi
alapjainak és specialis szakmai részterileteineénanyi szabalyozas aktualis valtozasainak, a
gazdasagi kornyezet valtozdsai altal generalt fegga panaszok kezelési maédjanak
megismertetése. A képzés célja tovabba a fogyakmltira fejlesztése és a tudatos kritikus
fogyasztdi magatartas kialakitdsa és fejlesztéseésztvevvkben. Cél a fenntarthatdésag
elméletének atadasa, azon belll is a fenntartloayatztas fogalmanak kialakitasa, elterjesztése
és a fenntarthatosag mindennapi életiinkben fogyledat, illetve fogyasztévédelmi
szakemberként valo képviselete.

5. A program célcsoportja:
A képzést olyan hallgatok figyelmébe ajanljuk, akfkgyasztovédelemmel foglalkozo
munkatarsak, tanacsadok, mediatorok, é&git

6. A program soran megszerezhé kompetenciak (a 7 modulban kilon-kilon megszerezig
kompetenciak a 19. pontban |é§ tablazatban talalhatéak):
A képzésen részt véaz alabbi kompetenciakat szerzi meg, illetve $zjliea képzés soran:
» Jogszabaly-ismeret, definiciok és szervezeti fe@gpsmerete
* Nemzetkdzi és hazai ismeretek, tapasztalatok ¢isesa
» Fogyasztovédelmi szakmai kompetenciak
» Személyes, tarsas és kommunikéciés kompetenciak

7. A programba valo bekapcsolodas feltételei:
A programba val6 bekapcsolédas feltétele minimumékdokl végzettség és legalabb 1 éves
szakmai gyakorlat a fogyasztovédelemben. Szukssgasfelll felhasznaloi szint
szamitastechnikai készség az E-learning gyakoriaiakt.

8. A programban val6 részvétel feltételei:
A résztvev hianyzasainak oraszama nem haladhatja meg a tahéslyam idején 6sszesen a
képzési id 20 %-at.

9. A fogyatékossagbol ered specidlis igények figyelembevételének modja:

* A képzésen nem teszunk kilonbséget a fogyatékkaillEtve egészséges hallgatok kozott.
Amennyiben a résztvék kozott mozgaskorlatozott hallgatd van, akkor sa@maz
akadalymentes kozlekedést és a megfadtielyezést biztositjuk.

» Hallasseérilt hallgatok esetében gondoskodunk anady megfelél hangositas és vizualis
tananyag segitse a résztékvmunkajat.
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10. Tervezett képzeési id: 29 tandra, 5 oktatasi nap (b5 ora elmélet és 14 ora gyakorlat).

11. A képzés modszerei:Elbadas és prezentacid, valamint feladatmegoldasiaaséhanyok
feldolgozasa és megbeszélése, helyzetgyakorlattdéqring gyakorlat.

12. A program moduljai:

1. Fogyasztévedelmi alapismeretek, szavatossag,gétall
Fogyasztovédelmi ismeretek a kereskedelemben émaasok terlletén
Fogyasztovédelmi ismeretek a pénzligy €s a bizsoitiriletén
Fogyasztovédelmi ismeretek a hirkdzlési szolgatdtderiletén
Fogyasztovédelmi ismeretek az élelmiszer-biztorsatgtén
Fogyasztovédelmi ismeretek a kdzlizemi szolgaltattestiletén
Targyalastechnikai és konfliktuskezelési keszséggpdsztése

No ok owbd

13. Csoportlétszam (minimum és maximum)minimum 6 & és maximum 256

14. A program soran alkalmazott értekelési rendszer

Szamonkéreés és annak rendszeresse@zobeli beszamold, interaktiv zard teszt a modéabok
képzés végeén az atadott tananyagbol.

A hallgatok tudasszintjének ellerrzésére szolgalé modszerelElozetes felmér beszélgetés és
oktatéi megfigyelés a képzés soran, a gyakorl&ditok, helyzetgyakorlatok megoldasanak
visszajelzése.

Az elozetesen megszerzett tudas elismerésének maédjai:

Az elézetes tudasszintet kéiig segitségével mérjik fel. Ennek eredménye alagganktatdok az
adott résztvedk szamara testreszabotta alakithatjak a gyakqdédiakat, illetve a résztvék kozos
szintre hozasaban is segitséget nyujt. Azetbsen megszerzett tudas beszdmitdsa olyan médon
torténik, hogy a képzés bélsartalmara hat szabalyozo jelleggel. A kitoltétdbiv eredmeényét
fuggetlenll a hallgatok kotelesek a képzésben késmii.

15. A program zarasa (a program zarasanak feltéteieés modija):
Az aktiv részvétel a képzési napokon, a részvéighefizetése, a gyakorlati feladatok teljesitése,
valamint szdbeli beszamolok és az interaktiv z&abtieljesitése.

A program elvégzését igazol¢ irat:
Samling tanusitvany.

A program elvégzését igazolo irat kiadasanak feltétei:
» Tanfolyami dij megfizetése.
» EIgirt jelenlét a jelenléti ivek alapjan.
» Sikeres modulzarék (minimum 51 %-os teljesitmény).

16. A résztvewk elégedettségére vonatkozé informaciogjtés eljarasa és tartalma:

» Hallgatoi elégedettségi k&t a képzés lezardsakor (mellékelve), hogy javat&sriljenek
az esetlegesen felvetett problémak. A kiértékeldsipzésért felés személy végzi.

* A képzésért feléls tanfolyamszervézfolyamatos személyes jelenléte soran a hallgatdokka
tortérd személyes beszélgetések, valamint e-mail-valtagéhk értesil az elégedettségilkr
illetve az esetlegesen felmeaf(problémakrol. A jogos hallgatéi panaszrél HTM (resdbit
tevékenység munkalap) lapot vesz fel a tanfolyaenvezdje, majd annak az intézkedésnek a
leirasat is rogziti, melynek elvégzédédontés sziletett €s megvalositasa megtortént.
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17. A képzés megvalosulasansonatkozo informaciogyijtés eljarasa és tartalma:
Ezeket az informaciokat az alabbi szempontok stzgyifjtjik:

1. Jogi szempontok: Jelenléti iv, Haladasi naplo, &tthépzési szefrés, Oktatok szebrése
és dijazasa, Teljesitésigazolasok

2. Képzeés célja szerint: A hallgaték ,follow-up”-jagyakorlati alkalmazasrol vagy alkalmazasi
képessédil, Munkaeb-piaci visszajelzések, Visszabérallalati tgyfelek szama

3. Intézmeényi célok szerint: Adatgjyési statisztika — a tervezett és megvaldsult &spk
szama, Marketing eszkdzok megféledlkalmazasa, Hallgatdi elégedettség novekedése,
Nyeresegtermétképesség

4. Modulok teljesitése, tanusitvanyok kiadasa: habigéista — mely modulokat teljesitette,
Képzési dijak befolydsanak nyomon kovetése, a tudtiny kiadhatésaganak vizsgélata.

A képzés eredményességi szempontjai:

Hallgat6i elégedettség — kéigt 6sszedllitasa, célkites az eredményességet det (min.
75%), kiértékelés, kovetkeztetések levonasa, heligss fejlesztés, tanarok misitése
Oktatéi elégedettség — szervezeéssel, oktatasidialyal kapcsolatosan min. 75%-0s
elégedettség

Kiadott tanasitvanyok — a jelentkizés teljestik kozott minimalis eltérés elérése

Munkaeb-piaci elégedettség — fogyasztovedelmi tudas, ésiepesseég elvarasanak
novekedeése a képzés altal nygjtott tudas munkabldgimazasanak eredmeényessége
alapjan.

Visszajelzési médok:
Hallgatoi visszajelzések
» Kotetlen jelzések — telefonos, személyes, e-maiddsménynyilvanitas

» Elégedettségmérés — a hallgatoi kévek kiértékelése alapjan — jelzés az oktat6 és a
szerved felé

* Reklamacié — hallgatoi

Oktatoi visszajelzések

» Kaotetlen jelzés — telefonos, e-mailes, személyésnv@nynyilvanitas
* Munkaeb-piaci — munkaaddi visszajelzés

» Oktatéi elégedettségmeéres évente

Munkahelyi visszajelzések

* Mennyire tartjak fontosnak az adott képzés eltetfeset? Személyes interju, kénd
kiértékelés — vezéi dontés

* Hogyan/milyen mértékben értékeli egy jelentkeagy egy munkavallalé a program altal
kinalt ebnyoket — dontés, hogy szerepeljen-e a program neutHggaci képzéesként?

» A fogyasztovédelmi tudas birtokaban dééwunkavallalé tbbbletteljesitésének vagy tdbblet-
tudasanak észlelése, kiaknazasa az adott vallaratidkora?

Hasznositas
* Programfejlesztés — tananyagfejlesztés
* Helyeshit — megebzé intézkedések — oktatok ndisitése

* Piaci dontések — munkdepiaci képzés, egyittikodées szervezetekkel, civil
kezdeményezeésekkel.
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Modul 1. 2. 3. 4, 5. 6. 7. osszes

18. Képzési folyamat

Oraszam 6sszes 3 3 3 2 3 3 12 29

Modul

Fogyasztové Készségfej-
delmi leszt)

szakmai modul

modulok

Modul Modul Modul Modul Modul Modul
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A képzési folyamat részletes (a képzés szakmabledszitését, szervezését, lebonyolitaséat és
zarasat meghatarozo) leirasa

A hazai térvényi dlirdsokat és az EU fogyasztovédelmi elveit alapuevéves képzési terviinkbe
felvettik a Fogyasztdévedelmi ismeretek elnevéi@&pzésinket. A Kozeép-magyarorszagi Regionalis
Munkalgyi Kozpont altal regisztralt képzéshedzetesen elkészitettiik a képzési programot. A
képzési program kialakitasakor az vezérelt minkelgy hallgatéink ,testre szabott” képzésen
vegyenek részt, ahol nagy hangsulyt fektetliink amédik legmodernebb ismeretek atadaséra,;
konkrét és ki nem mondott igényeikre; a legkorszbrmaodszertan alkalmazasara, illetve arra a piaci
kornyezetre, ahol tudasukat kéb alkalmazniuk kell.

A képzési programok magas rdgeége mellett intézménylnk szeretne kiemelkedni liydtak
szamara kialakitott oktatasi kornyezet és a kiel#itds magas szinvonalaval is. Hisszuk, hogy
hallgatoink j6 kozérzete és kellemes hangulatatpyai befolyasolja tanulasi képességiket.

Felnsttképzési szolgaltatasaink: képzési tanacsadaszeteks tudasszint-felmérés; a mar
megszerzett kompetencia felmérése, értekeléseldigmpevétele.

Mivel Fogyasztovédelmi ismeretek elnevdzdé®pzésiink fokuszabarhkiént a fogyasztovédelmi
alapismeretekkel 0Osszefifgg valamint a szemeélyes, tarsas és kommunikacios pktanciak
fejlesztése all, igy a megfefebktatok kivalasztésa is az e szakterileteket@feissfoku vegzettség
és szakmai gyakorlat alapjan torténik. Uj munkati@enak, illetve szefdéses oktatdinknak
folyamatosan tartunk ,Train the trainer” szakmaiogmamokat. Folyamatosan vizsgaljuk
beszallitoink midségét, valamint a képzeés folyaman és végeztéésdzivevk elégedettségét is.

A program fejlesztése, modositasa esetleg javitasa:

* nem megfeldiség javitasa

* helyesbib intézkedés valamely nem megfélstg okanak vizsgalata kapcsan

» kockazatmenedzsment és mégélintézkedések meghozatala, amikor a nem me¢ésgl
meég csak egy Vélt tényéa szervedk és/vagy az oktatok/résztugvaltal

» statisztikai adatok, mutatdszamok (pl. lemorzsaibdsztvevk aranya) tendencigjanak
kovetése (pl. folyamatosan romlé vagy stagnaloraget)), vezdii fejlesztési dontések
meghozatala

* aprogram disségeinek, gyengeségeinek kiértékelése ésovdejtsztési dontések
meghozatala.
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Az intézmény mifiségbiztositasi iranyelveinek megféleh az alabbi folyamatabra szerint
készitjuk eb, szervezzik, bonyolitjuk le, illetve zarjuk a képeinket:

[EEY

. Eves képzési terv elkészitése

2. Képzési programok dsszedllitasa

>

. Uj munkatérs felvétele szilkséges?

w

. Személyzet kivalasztisa és képzése

[os]

. Uj eszkdz beszerzése sziikséges?

N

. Alvallalkozoi, beszallitoi misités és beszerzés

0

. Uj bérbeadd, ebadd megbizasa szilkséges?

O

. Képzési program modositasa sziikséges?

(9]

. Oktato felkérése, egyeztetés, megbizas

(o]

. Helyszinfoglalas, étkeztetés megrendelése

m

. Eszkdz bérlése sziikséges?

~

. Eszkdzfoglalas, szédeskotés

[e¢]

. Sajat eszkoz @tészitése szdllitasra

9. Program meghirdetése

T

. Elegend a jelentkezik szama?

10. Program, bérleményekpatléi megbizas
jelentke® lemondasa

11. Bérlemények atvétele, eszkoz kiszallitasa
12. Képzés lefolytatasa

13. Bérlemények visszaadasa, sajat eszkoz
visszaszallitasa

14. Ebadd teljesitési igazolasa
15. Képzés értékelése

16. Nyilvantartas
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19. Fogyasztovédelmi ismeretek elnevefiégrogram képzési folyamata

Kum. 6ra |

Téma

Résztémakorok

Tanegység célja

Megszerezéé&bmpetencia

1. modul Fogyasztovédelmi alapismeretek, szavatossag, jo&s|

3

Fogyasztovédeler
alapismeretei

fogalma, célok, feladatok
ismerete, a fogyasztovédele
filozéfidjanak megismerése
Torvény- és jogszabaly-
iIsmeret

Erdekvédelem,
érdekegyeztetés, medipp
ervelés eszkoztara,

moderalasi ismeretek

M magyar fogyasztévedeleni
torténete, fogyasztovédelem

A modul elvégzésével a

rdefiniciokat, a fogyasztovédelem civil

kapnak az unids mintakra.

résztéév
megismerik a fogyasztovédelem torvé
alapjait, a legfontosabb jogszabalyol

hatésagi szervezeteit és eurdpai kitekin

A résztvewk képessé valnak a
feigyasztovédelmi jogszabalyok
catkalmazasara.

dsrésztvevknek ismernitk kell a
tiegfyasztovédelem szervezeteit.
A résztvevknek ismernitk kell a
fogyasztovédelem nemzetkozi
tapasztalatait.

A résztvevknek ismerni kell a

fogyasztovédelmi érdekegyeztetés formpg

2. modul Fogyasztovédelmiismeretek a kereskedelben és az utazasok tertletén

6

Fogyasztovédelm| o kereskedelmi- és

alapismeretek a
kereskedelemben
€s az utazasok
tertiletén

vendéglatoipari, valamint a
turisztikai szabalyozas
legfontosabb jelleni,
jogszabalyai.

A modul elvégzésével a résztéhv
megismerik a kereskedelmi- és
vendéglatdipari, valamint a turisztikai
szabalyozas legfontosabb tudnivaldit.

A hallgatok ismerjék meg a 2005. évi
CLXIV. torvényt a kereskedeleidir

A résztvevknek tisztdban kell lennie a

A résztvevknek ismernie kell a jotallas &
a garancia szabalyait.
A résztvevknek ismernie kell az utazass
és idegenforgalommal kapcsolatos
fogyasztovédelmi problémakat.

A résztvewvknek tisztaban kell lennie a
kereskedelemmel kapcsolatos tudatos

fogyasztovédelem jogszabalyi alapjaival.

S

al

fogyasztoi magatartas ismérveivel.
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Kum. 6ra |

Téma

| Résztémakorok

| Tanegység célja |

Megszerezé&bmpetencia

3. modul Fogyasztovédelmi ismeretek a pénziigy ébiatositasok teriiletén

(]
da

9 A fogyasztokat a |A szerddések, kamatok, A modul elvégzésével a résztéhv A résztvevknek képesnek kell lennitk
pénzugyek terén égdijak, jutalékok és megismerik a fogyasztokat a pénziigyekeligazodni a pénziigyek fajtai kozott, a
a biztositasi moédosithatésaga. €s a biztositasi tertleten éré@rtalmakat,| megtakaritdsok és a hitelek kilonboz
terlleten érhét A biztositas az a jogszabalyi lehéségeket , a védekezéstermeékei kdzott.
artalmak, a ongondoskodas és a modszereit. A résztvewvknek ismernie kell a killénbdz
jogszabalyi személyes biztonsag eszkdze. biztositasi termékeket.
lehetségek, a Uj tipusu (kombinalt) A hallgatoknak tisztaban kell lennie a
védekezeés biztositdsok és kezelésuk. fogyasztovédelem jogszabalyi hatteréve
modszerei Karigény érvényesitése a A hallgatéknak ismernie kell a hatalyos
biztositasok kulonbdz penzugyi jelleg jogszabalyokat.
fajtainal. A hallgatoknak attekintéssel kell
rendelkeznie a pénzligyi szolgaltatasok
jelenébl és jojerdl, a pénzigyi valsag
hatasarol.
A hallgatoknak ismernie kell a lakossagi
pénzuligyi szolgaltatasok Uj termékeit és
problémait az eladésodas, adéssagcsag
kovetkezmeényeit.
4. modul Fogyasztovédelmi ismeretek a hirkdzlésialgaltatasok teriletén
11 Fogyasztovedelmi | Tavkdzlési tarifak, A modul elvégzésével a résztéhv A résztvevnek ismernie kell a hirkozlési

ismeretek a
hirkozlési
szolgaltatasok
tertiletén

hiiségszerédesek, szobeli
szerddések.

megismerik a tavkozlési tarifakat, aseg-
szerddések rejtelmeit, a szbbeli

Fogyasztovédelem a magy
médiaban és a neten - hol
érdemes keresnink?

szerddeésekkel kapcsolatos fogyasztoi
nsmereteket.
it

jogszabalyokat, a jotallas kérdeéseit, €s &
hirkdzlési szolgaltatasok altalanos
szerddési feltételeit.

A résztvevnek tisztaban kell lennie a
szObeli szer@gdések szabalyaival, az
elallasi joggal, valamint a
fogyasztovédelem jogszabalyi hatteréve
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Kum. 6ra | Téma

| Résztémakorok |

Tanegyseég célja

Megszerezé&bmpetencia

5. modul Fogyasztovédelmi ismeretek az élelmiszerztonsagteriletén

al,

14 Fogyasztovedelmi | Haztartasok fogyasztovedelpi modul elvégzésével a résztdhv A résztvevknek tisztdban kell lennilik az
ismeretek az és fenntarthatésagi megismerik az élelmiszerbiztons&dpld | €lelmiszer biztonsag legfontosabb
élelmiszer- megkozelitések kérdéseit, védekezés modszereit, a ismérveivel, élelmiszerek osztalyozasay,
biztonsagteriletén | Csak a csodaszer-fogyasztg hatdsagi feligyeletek munkajat. a HACCP szabalyaival.

lehet egészséges? A résztvewknek ismernitk kell a
Panaszorvoslas és békéltetes fogyasztovédelem jogszabalyi alapjait, 3
Vésaroljunk boltban és taplalkozasi ajanlasokat, az élelmiszer
piacon! jeloléseket, valamint az Eurépai Unid
Fair trade, fogyasztoi egeszséges eletmodroél szold EU Chartg
beszerzési jarulasok, GMO- Intézkedési tervét.

problémak.

6. modul Fogyasztovédelmi ismeretek a kdzlizemi sgaltatasok tertiletén

17 Fogyasztoveédelmi | Kdrnyezettudatos haztartasirtA modul elvégzesével a résztvhv A résztvewvknek tisztaban kell lennitk a
ismeretek a energia gazdalkodas megismerik az energia-szabalyozélstf |fogyasztovédelem jogszabalyi alapjaiva
kozizemi Haztartasok - ismérveit, a specialis fogyasztovédelem| haztartasi energiaszabalyozas
szolgaltatasok fogyasztovédelmi és modszereit, a hatdsagi fellgyeletek alapkérdéseivel, az energia-liberalizacig
tertletén fenntarthatésagi munkajat. problémakorével.

megkozelitések A résztvevknek ismernie kell az
Autdézzunk? energiagazdalkodas és fogyasztas

Kérnyezetvédelem és
energiagazdalkodas

problémakorét, valamint a megujulé
energiaforrasokat.
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Kum. 6ra |

Téma

Résztémakorok

| Tanegység célja

| Megszerezéibmpetencia

7. modul Térgyaldstechnikai és konfliktuskezelésiészségek fejlesztése

Targyalastechnika

Konfliktuskezelés

1A targyalas alapkérdései, a

targyalas dkészitése, felépitég

A targyalas irdnyitasa
Targyalasi szimulacio,
érdekek Utkoztetése
Targyalési taktikak

Fogyasztévédelmi
konfliktushelyzetek vizsgalata
A konfliktus tunetei.

A konfliktus okai.
Konfliktuskezelés kilonbde
mddjainak felfedezése, azok
lehetséges éhyeinek és
csapdainak feltarasa.

A résztvevk egyéni
konfliktuskezelési profiljAnak
feltérképezése.

A fogyasztovédelmi
konfliktusok kezelésének 5
|épéses modelljének
megismereése €s elsajatitsa.
Konfliktuskezelési stratégiak,
csapda helyzetek megismerés
Minimalis hatékonysagu
stratégiak: ,Tizoltas”
Kbzepesen hatékony stratégia
.Ellentétek kezelése”
Leghatékonyabb stratégiak:
LEgyuttmikddés”

A csapdék

A konfliktus rombol6 hatdsana
meérséklését eredményez
modszerek, technikak.

Q)

A modul elvégzésével a résztvhvaz
@lternativ vitarendezések példaja alapja
megismerik a fogyasztovédelemi
1{argyalasok eszkozrendszerét és technil
valamint a szituaciés gyakorlatok példaj
alapjan megismerik a fogyasztovédelmi
konfliktusok kezelésének eszkdzrendszg
és technikait is.

o)

A résztvevknek képessé kell valniuk a
ntargyalasok tervezéseéreplegszitéseére,
levezetésére, zarasara, a targyalas telje
Kadnyitasara.

pA resztvevvknek tudniuk kell
megkulonboztetni az érték- és érdek-alg
pt@tgyalasi szituaciokat, valamint az
alternativ vitarendezések vezetése sord
alkalmazniuk kell tudni fogyasztoveédelm
szakismereteiket. Ismernilk és hasznaly
kell a meggyzo6 érvelés eszkoztarat is.

A résztvevknek képessé kell valniuk a
fogyasztovédelmi konfliktusok
azonositasara.

A résztvewvknek jartasnak kell lennitk a
konfliktusok kezelésében, ismernitk kel
konfliktuskezelés technikait.

A résztvevknek meg kell tudni
kulonboztetni az érték- és érdek-alapu
konfliktusokat.
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