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Szobeli vizsgatevékenység

A vizsgafeladat megnevezése: Vélaszadas a vizsgakovetelmények alapjan Osszedllitott, eldre kiadott
tételsorokbdl huzott kérdésekre

A vizsgafeladat ismertetése: A szobeli kozpontilag Osszeallitott vizsga kérdései a 4. Szakmai
kovetelmények pontban megadott alabbi kovetelménymodulokhoz tartozo témakoroket tartalmazza:

11555-16 Ugykezelés a kozszolgalatban,

11632-16 Kozszolgalati tigyintéz6i alapfeladatok,

11559-16 E-kozigazgatasi ismeretek,

11560-16 Ugyfélszolgalati kommunikacié magyar és idegen nyelven,
11385-12 Magyar- és idegennyelvii panaszkezelés

A vizsgafeladat idétartama: 30 perc (ebbdl felkésziilési id6: 10 pere, véalaszadasi id6 20 perc)
A vizsgafeladat értékelési sulyaranya: 30%”

3%

SZOBELI VIZSGAKERDESSOR

Mutassa be a papiralapti és az elektronikus kiildemények atvételének és felbontasanak
szabdlyait! Milyen kovetelményeknek kell megfeleljen a fenti formaja kiildemények érkeztetése
és iktatdsa? Mutassa be az iktatasra vonatkozo altalanos szabélyokat, valamint a papir alapu és
elektronikus iktatokonyv be torténé iktatas f6 kovetelményeit!

Hatarozza meg a szignalas fogalmat, szerepét az iigyiratkezelésben! Sorolja fel az
ligyiratkészités fobb mozzanatait! Hatdrozza meg a kiadmanyozas fogalmat ¢és hitelességének
feltételeit!

Hatarozza meg a személyes és a kildnleges adat fogalmat! Milyen tevékenység mindsil
adatkezelésnek? Szemléltesse egyegy gyakorlati példaval a [ kételez6™ ¢és az ,.Onkéntes”
adatkezeléseket! Sorolja fel az adatkezelés elveit és hatarozza meg, mit értlink
Slozzajarulasnak” az adatkeseiésven?

Milyen jogai vannak a személyes adatok kezelése soran az ¢rintettnek? Mit jelent a célhoz
kotottség, az adatminimalizélas és az adatmindség az adatvédelemben? Milyen intézkedéseket
kell tennie az adatkezelének az adatbiztonsag érdekében?

Hatarozza meg a ,.k6zérdekli adat™ fogalmat! Hatarozza meg a ,.kozérdekbdl nyilvanos adat”
fogalmat! Példaval szemléltesse, hogy mely személyes adatok mindsiilhetnek kozérdekbol
nyilvanosnak! Ismertesse, hogy mely adatokat nem kell nyilvanossagra hoznia a kozfeladatot
ellato szervnek! Mik a mindsitett adatok védelmének alapelvei, milyen mindésitett adatfajtakat
és mindsitési szinteket ismer?
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Ismertesse a kommunikéci6é folyamatat, jellemz6it! Mit neveziink kommunikécios zajnak?
Ismertesse a magan (személyes hangvételli) és hivatalos nyelvi kommunikacio jellemzdit!
Mutassa be a fébb kiilonbségeket!

Hatérozza meg a hivatalos levelek formai kovetelményeit! Hatdrozza meg a jegyzokonyv
fogalmat! Csoportositsa a kiilonbozd jegyzékonyvfajtakat és mutassa be tartalmi elemeiket!
Milyen eszkozokre lehet sziiksége a jegyzokonyv rogzités¢hez?

Ismertesse a kdzigazgatas fogalmat, réviden mutassa be a kozigazgatas rendszerét! Mutassa be
a kozponti 4llamigazgatasi szerveket (Kormény, minisztériumok, Miniszterelnikség,
kormanyhivatalok)!

Ismertesse a helyi nkormanyzati rendszer alapjait és az 6nkormanyzatok tipusait! Ismertesse
réviden a helyi 6nkorményzatok kotelez6 feladat- és hataskoreit és mutassa be az 6nként vallalt
feladatokra vonatkozo szabalyokat! Ismertesse roviden a telepiilési Onkorméanyzatok
szervezetére és miikodésiikre vonatkozo fobb szabalyokat!

. Ismertesse roviden a kozigazgatas személyzeti és jogi szabalyozasanak rendszerét, valamint a

civil kozszolgélati feladatok ellatasara létrejovo jogviszonyok keletkezésére és megsziinésére
vonatkozé f6bb szabalyokat! Hatarozza meg az ligykezel6 fogalmat és ismertesse az
ligykezel6kre vonatkozo egyes specidlis rendelkezéseket!

. Hatarozza meg a kozigazgatasi hatosagi jogalkalmazo tevékenység, a kozigazgatasi eljaras ¢s a

kozigazgatasi eljarasjog fogalmat! Mutassa be a kozigazgatasi hatosagi eljaras alapelveit!
Ismertesse az tigyfél, a kozigazgatasi hatosag fogalmat, valamint a kozigazgatasi rendtartasrol
sz0l6 2016. évi CL. torvény (Akr.) targyi, tertiileti és idébeli hatalyat!

Mutassa be a kérelemre induléd hatdsagi eljaras legfontosabb szabalyait a kozigazgatasi
rendtartasrol szo16 2016. évi CL. térvény (Akr.) alapjan! Hatarozza meg a joghatsag, hataskor
¢s illetékesség fogalmat! Ismertesse a tényallas tisztazasara és a bizonyitasi eljarasra és a
hatésagi dontésre vonatkozo f6bb szabalyokat!

. Ismertesse a hivatalboli eljaras ¢s a hatosagi ellendrzes részletszabdlyait, valamint mutassa be a

hatésagi bizonyitvany, a hatésagi igazolvany ¢és a hatosagi nyilvantartas szabalyait a
kozigazgatasi rendtartasrol szolo 2016. évi CL. torvény (Akr.) alapjan!

Mutassa be a kérelemre és a hivatalbol indult eljardsokban meghozott dontések elleni
jogorvoslati szabalyokat a kozigazgatasi rendtartasrol szolo 2016. évi CL. torvény (Akr.)
alapjan! Hatarozza meg a kozigazgatasi végrehajtas lényegét!

Hatéarozza meg az E-ligyintézés 1ényegét! Ismertesse az elektronikus alairas fogalmat! Mutassa
be, melyek a foébb szabalyozott elektronikus ligyintézési szolgalatasok!

Beszéljen az elektronikus kozigazgatas jellemz6irdl, az ligyintézés menetérdl, az elektronikus
irat és dokumentumok jellemzdirdl, elkészitésérol és hitelesitésérol!

Cim:2090 Remeteszolos, Nagyvkovdcsi u. 3.
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Mutassa be a fébb lgyfélszolgalati munkakordket! Ismertesse, milyen lgyfélszolgalati
kommunikacios stilusokat ismer, mik a telefonos kommunikacid fébb technikai!

. Mutassa be az ugyféltipusokat, térjen ki a problémas lgyféltipusokra, a veliik alkalmazhato

kommunikacios technikakra! Beszéljen az 6n altal ismert ligyfélszolgalati kompetenciakrol!

Beszéljen az Ugyfélkdzpontd problémakezelés fobb szempontjairdl! Magyarazza meg, mit
jelent az tgyfélkozpontusag, a szolgaltatoi attitiid és a szervezeti lojalitas! Mutassa be, milyen
hatékony panaszkezelési modokat ismer!

Ismertesse a szobeli és irasbeli panaszkezelés problémakezelési és tajékozodasi modszereit, a
telefonos tigyfélkapcsolat sajatossagait és technikait, az irasbeli panaszra adott irdasos valasz
formai és tartalmi elemeit!

Cim:2090 Remeteszdlos, Nagykovacesiu. 3.
telefon: (06-26) 795-917






