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MAVIZ ORSZAGOS UGYFELSZOLGALATI VERSENY VERSENYSZABLYZATA

ELOSZO ‘

A Magyar Vizikdznii Szovetség (tovabbiakban: MAVIZ) feladatai kozédzik szakmai versenyek
megrendezése tagszervezetei szamara. A Szovetatgisti céljaival 6sszhangban e versenyek célja,
hogy a vizikdzmi szolgaltaték jobban megismerjék egymas tevékemdységrumot biztositsanak a
szolgaltatok feppdéséhez szakmai ismereteik megosztasaval, hozpajek az agazat szolgaltatasi
szinvonalanak fejlesztéséhez és nem utolso sorbaitsek a szakmai 6sszetartozasat.

A szakmai versenyeken a gyakorlatiassagra helyezziikangsulyt. Alapvét célunk annak
bemutatasa, hogy az &gazat Ugyfélszolgalati teyskggel foglalkoz6 munkatarsai hogyan tudjak
ismereteiket, tapasztalataikat hasznositani, délety gyakorlatba atlltetni a versenyfeladatok
megoldasa soran.

A szakmai versenyek alatt nagy hangsulyt fektetizzk objektivitasra, a pértatlansdg és az
esélyegyenldség érvényesilésére, mely a lehet@Okjub kontroll, a nyilvdnossag biztositasaval
torténik. A versenyek szervezése soran nyitottséiyekszink ugy az érintettek, mint az érdekk
vonatkozasaban. A versenyszabalyzatot, a nevezédekébba az eredményeket a honlapunkon
(www.maviz.org) kdzzé tesszik. Torekszink arrahizgy a résztvaik tényleges tudasa kerdljon
megmeérettetésre, éppen ezért kérjik mindazokak b#rmilyen hatassal lehetnek a versenyre,
segitsék ¢l céljaink elérését.

Szeretnénk, ha a verseizZIményekkel és hasznos tapasztalatokkal gazdaggaivdolnanak vissza
a szakmai versenyek lezarasat kéeetis ezekre az esemenyekre. Eredményes felkésgaléikeres
szereplést kivanunk valamennyi versdimgk!

Magyar Vizikoznii Szbvetség
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1. BEVEZETES ‘

A szabdlyzat célja, hogy segitse az évente megrénoke keritl Orszagos Ugyfélszolgalati Verseny
szakszdr és zavartalan, egységes szabalyok szerinti letitdyét, biztositva ez altal:

- alehebséget az Agazat szolgaltatdéi szaméara a megmésatetda kiemelkdéderedmények
eléréséhez;

- arésztvey csapatok teljesitményének egységes és objekéikedését,
- az agazat szakmai szinvonalanak emelkedését,

- a verseny irdnyitdsadban, szervezésében résztokallbonyolitdsdban kozreékddok,
illetve a versenyben részt \ikjogait és

- averseny tisztasagat.

2. A SZABALYZAT HATALYA ‘

2.1.

2.2.

3.

3.1

A szabdlyzat az Ugyfélszolgalati Verseny szeégével, lebonyolitasaval, szakmai tartalmaval
kapcsolatos éirasokat tartalmazza.

A nevezés leadasaval a résztvesapat elfogadja, és magara nézve kdtedegjinek ismeri el

a versenyszabalyzatot. A felké$zitvagy kiséb, a felkért, a meghivott, vagy masvendég,
valamint a sajtd képvisgke részvételével magara nézve kotérek ismeri el a jelen
szabdalyzatban foglaltakat.

A VERSENYKIIRAS KOZZETETELE

A versenyt rendéz tagszervezet altal @etesen a MAVIZ Titkarsaganak megkiildott
versenykiirast a Titkarsag a versenyt még@n 90 nappal honlapjan kozzéteszi és
gondoskodik a tagszervezetek elektronikus Gtorémdrmeghivaséarol, a jelentkezési feltételek
ismertetéséil, a jelentkezési lapok kikildésgdr

4. NEVEZES ‘

4.1.

4.2.

4.3.

4.4,
4.5.

A verseny évente egy alkalommal keriill megreésie a MAVIZ és a rendézagszervezet
részeéél egyeztetett ilpontban és helyszinen.

A versenyen vald részvétel feltétele a tagezmt érvényes nevezése és a résékev
jelentkezése. A nevezés és a résizikejelentkezése a versenykiirasnak megéele] - a

versenyt renddg tagszervezet altal leirt Utmutatd betartasaval kildildott nevezési és
jelentkezési lapok kitoltésével, illetve a rendleéagszervezethez hatasig vald eljuttatasaval
torténik.

A nevezési és a jelentkezési hatdridvalamint a nevezési és a részvételi dij 6sszagét
versenykiirds tartalmazza.

A versenyen val6 részvétel nevezési és réalzdihoz kotott.

A tagszervezet vdllalja, hogy a nevezésdetyd a jelentkezéssel egyidllgjg a nevezési és a
részvételi dij Osszegét megfizeti. A dijak megksét a versenykiiras szerint, versenyt
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szerved tagszervezet szamlaszamara tdrtéatutalassal kell teljesiteni. A verseny
szervedjének szamlaszamat a nevezési és a jelentkezédiattgimazza. A tagszervezet
nevezeési és részveételi dij atutalasarol szolo bagddolast koteles a nevezéséhez, illetve a
jelentkezéshez mellékelni.

A versenyt szervéztagszervezet az atutalt nevezési és részvétal dgamilat allit ki.

5. CSAPAT ‘

5.1.
5.2.
5.3.

5.4.
5.5.

5.6.

5.7.

5.8.

A versenyen részt vehet minden, a MAVIZ tagszeete altal nevezett csapat.
Minden tagszervezet csak egy csapatot nevezhet

A csapat az érvényes nevezés hdididortérd leadasat, és a nevezési illetve részvételi dij
atutalasat kovéen indulhat el a versenyen.

A csapat harondlbol all, akik kdzil egy & a csapatkapitany.
A csapattagok (beleértve a csapatkapitanytes¥ztasukat tekintve kbzépveetzintet el nem
er6 - az Ugyfelekkel kozvetlenil kapcsolatot tartd kawallalok lehetnek.

A csapat Osszetételén, valamint a csapatkgpitzemélyén (megnevezésiket kdee)
véaltoztatni csak kiléndsen indokolt esetben lehedlyrsl a szervedket jovdhagyas céljabol
haladéktalanul értesiteni kell.

A versenyre nevezett csapatoknak a megkilgiitenyprogramban meghirdetetépontban
kell a verseny helyszinén megjelenni.

A versenydk személyazonossagat fényképes, személyazonossagatold okmany
bemutatasaval kell igazolni. Az a versefiyaki nem tudja igazolni magat, a verseflyb
automatikusan kizarasra kertil.

6. A VERSENY FELEPITESE, FELADATAI ‘

6.1.

A verseny lebonyolitasanak szabalyai:

- A feladatokat az 6sszes csapat egy helyszineeggsdiben oldja meg azzal, hogy a
szituacios feladat megoldasa a mindenkori retidegszervezet versenyprogramja alapjan
torténik.

- A csapatok az asztaloknal a sorszamukkal megjaedyet foglaljak el.

- A verseny#k mobiltelefonjukat a verseny megkezdéséttekotelesek kikapcsolni és a
verseny ideje alatt kikapcsolt allapotban tartakitilalmat megszedy csapat kizarasra
kerul!

- A feladatlapokon koteléen kitdltend azonosité adatok:
- Csapat sorszama,
- Neved tagszervezet neve.

- Verseny kozben a helyszint csak indokolt esetlzerzgiri engedélyével és valamely
versenybizottsagi tag kiséretében lehet elhagyni.

2= MaViz
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6.2.

6.3.

6.4.

6.5.

Az Orszagos Ugyfélszolgalati Verseny elmédstgyakorlati versenyrészek teljesitéséil. A
csapatok elméleti tudasukat irdsbeli feladatok nudg@aval bizonyitjdk. A verseny témait és a
felkészilés anyagat a szakmai és a kiiras sz&tindtelményeknek megfetan kell a rendez
tagszervezetnek meghataroznia.

A verseny feladattipusai a kdvetkéz

- Csapat ismertetése, bemutatkozas
- Teszt jelled feladatok, a kovetkézkoteled témakorokkel:
- Altalanos ismeretek (mely nem kell, hogy szakneasfikus kérdéseket tartalmazzon);
- Miuszaki ismeretek;
- Gazdasagi ismeretek;
- Jogi ismeretek;
- Ugyfélszolgalati és értékesitési ismeretek (Eskotgaltatas);
- Marketing ismeretek.
- Szoveges, irdsbeli feladatok (reklamacié megzélasa)
- Interaktiv tipusu feladatok (felismerési, azotassj sth. feladatok)
- Szituacios feladatok (ugyfélkezelés).

A gyakorlati versenyen a verseidknek olyan helyzetgyakorlatokat kell megoldaniuk,
amely alapjdn megallapithatd, hogy a versékya szakmai kovetelmények szerint
elvarhat6 gyakorlati tudassal, készségekkel ésdsépgekkel rendelkeznek-e.

- Egyéb, az Ekészit Bizottsaggal egyeztetett feladatok

Az egyes feladatoknak illeszkedniuk kell az Ugyfélgalati munkahoz és a megadott
szakirodalomhoz.

A versenydknek a verseny alatt, annak minden szakaszabas ti@rmilyen eszkdz

(pl.: felkészilési anyag, stb.) hasznédlata, amdkaelmas meg nem engedett segitség
igénybevételére, vagy alkalmas az egyes vergemgapatok kozotti meg nem engedett
kommunikaciora, masok megzavarasara. E szabéalyariége a csapat kizarasat eredményezi!

Azegyes feladattipusokhoz rendelt pontrendszert a verseagvesi évenként hatarozzak meg.
A feladattipusokat, valamint a hozzajuk rendelt tppési rendszert is tartalmazé
versenyprogramot a rendeztagszervezet véleményezés céljabobzelesen, a verseny
idépontjat legalabb 4 hénappal meggien megkiildi a MAViZ-nek. A MAVIZ véleményét
legké$bb 15 napon belll koteles megkildeni a refideagszervezetnek. Amennyiben a
MAViZ akar a versenyprogramot, akar a verseny faftipusait, illetve a pontozast
aggalyosnak tartja, Ugy a szeréeerrdl ertesitve haladéktalanul egyeztetni kotelesek.

A versenyre val6 felkészilés megkdnnyitésezaltal a feladatok végrehajtdsanak segitése
érdekében a verseny szer§ieza verseny idpontjat legkésbb harom héttel megitéen a
MAVIiZ, valamint a nevezésiiket leadd tagszervezeteklelkezésére bocsajtja a felkészilléshez
szlkséges témakorok, szakirodalmak, szabvanyokzadiilyok jegyzékét, egyéb informaciok
fellelnebségi helyét. A MAVIZ, valamint a rendézagszervezet a rendelkezésre bocsajtott
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jegyzéket honlapjan megjelenitve valamennyi tag&zet szamara koteles hozzaféshét
tenni.

7. A VERSENY ELOKESZIT O BIZOTTSAGA ‘

7.1.

7.2.

7.3.

Az Ebkészib Bizottsadg Osszetétele:
- MAVIZ EIntkség delegaltja,
- MAVIZ f étitkar,
- MAVIZ Ertékesitési Munkacsoport delegéltja,
- MAVIZ PR Munkacsoport delegaltja,
- rended tagszervezet képvisigé.

Az Ebkészity Bizottsag feladata a kijeldlt rendezagszervezet altal dsszeallitott tematikus
programtervet és értékelési szempontokat tartalmargenyprogranszakmai véleményezése,
illetve annak elfogadasa és jovahagyéasa.

Az Ebkészit) Bizottsag dont a verseny szer§gnek javaslatara a nevezési dij mértékés a
Versenybizottsag személy szerinti osszetéibléh Versenybizottsagot a MAVIZ kéri fel
irasban.

8. A VERSENY SZERVEZOJE ‘

8.1.

8.2.

8.3.

8.4.

8.5.

A mindenkori Orszagos Ugyfélszolgalati Verseapdesjérsl a MAVIZ elndksége dont. A
kovetked évi verseny rendezésének jogat a MAVIZ jeleéil&épvisebje a targyévi verseny
eredményhirdetésekor hirdeti ki.

A verseny szervezésével és bonyolitdsivalskégos pénzugyi, iszaki - technikai és egyéb
feltételekol (titoktartas), a verseny anyaganak ¢sszedllihsannak biztonsagos tarolasardl a
versenyt renddgztagszervezet kdteles gondoskodni. Biztonsagi seathpl célszdr a verseny
feladatainak nyomtatott formaban tord€elkészitése is, melyre azonban a szérveem
kotelezhet. Amennyiben a rendézagszervezet fenti kdtelezettségeinek maradékiblamm
tesz eleget és igy a verseny a refidemszervezetnek felrohatd okbdl elmarad, a rehdez
koteles visszafizetni valamennyi mar beérkezetenési é€s részveételi dijat, illetve a verseny
tdmogatodinak mar teljesitett hozzajarulasait.

Gondoskodik a verseny dokumentécidinakokédzitéséil, a beérkezett nevezések
feldolgozasardl, a verserik tajékoztatasardl, a verseny programjanak Oss$zestol, a
versenyt szponzoraldk regisztralasarol és az eg¥seny lebonyolitasardl.

Segiti a versenybizottsdg munkajat, gondogkadiversenyfeladatok értékelédées annak
rendjébl, valamint az értékelt versenyfeladatok és a jéggmyvek archivalasarél. Az archivalt
anyagot a rendézagszervezet koteles a versenyt k6\& napon beliil megkiildeni a MAVIZ
részére. A MAVIZ koteles a megkuldott anyagot taroks annak publikus részeit a
tagszervezetek részére hozzafaetenni.

Feladatainak elvégzése soran éal@ verseny tisztasagéért és titkossagaert.
A versenyt szervdiztagvallalatnak az tgyfélszolgalati verseny szatgében, a
versenyfeladatok dsszeallitasaban részb atkalmazottai, valamint a megbizasuk alapjan
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eljar6 személyek a versennyel dsszefliggésben tugimaajutott minden tény, adat, informacio
tekintetében titoktartasra kotelesek. E titoktagh$sszefliggésben az érintett személyek
irasban titoktartasi nyilatkozatot kotelesek tenmelyet az tigyfélszolgalati versennyel
kapcsolatban keletkezett dokumentumokhoz csataliisgges.

8.6. Koteles az egyes feladattipusok biralatat kdeet a részpontszadmokat - a versenybizottsag
el6zetes jovahagyasaval - kdzzétenni.

8.7. Biztositia a verseny nyugodt, biztonsagos lkd€ayeit, a versenybizottsagikbdésének
zavartalan feltételeit.

8.8. Ellerdrzi a versenydk személyazonossagat, részvételik jogossagat.

8.9. Tajékoztatja a verserket a verseny lebonyolitAsdnak maodjarol, a versdagatok
megoldaséaval kapcsolatos formai tudnivaldkrol.

9. VERSENYBIZOTTSAG ‘

9.1. A verseny szakmai értékelését és minden éagmisolatos tevékenységet a versenybizottsag
végzi, melynek tagjaira a verseny szebjezesz javaslatot.

9.2. A versenybizottsdg B szakmai és 56§ tarsadalmi Zgibél all. A versenybizottsag tagjai
kdzil egy személyt a szakmaiizselnoki tisztére a MAVIZ kér fel.

9.3. A szakmai 4Bi feladata a versenyfeladatok szakmai végrehajtdséartékelése a szervdealtal
eléore megadott értékelési szempontok é€s pontozasiszendfigyelembe vételével, illetve
alkalmazésaval.

9.4. A tarsadalmi Zsi értékeli a csapatok megjelenését, aktivitasatétisoda a verseny kulondijait
azoknak, akik szereplésuk soran az ugyfélkozpogtébéet a leginkabb érvényre juttattak.

9.5. A szakmai Z8i tagjai olyan szakemberek lehetnek, akik szakie&intélyik révén méltéd
képvisebi a vizligyi agazatnak.

9.6. Nem lehetnek a szakmait@stagjai mindazok, akik a versenyre benevezetszag/ezetek
alkalmazottai, tisztségvigil

9.7. A tarsadalmi Z8i tagjai a rendef tagszervezet altal meghivott kozéleti személyikege
vizipari tagozat szervezeteinek szakemberei, valarai MAVIZ altal javasolt személyek
lehetnek.

9.8. Nem lehetnek a tarsadalmiidstagjai mindazok, akik a versenyre benevezetszagiezetek
alkalmazottai, tisztségvi<il

9.9. A versenybizottsag elndke:
- iranyitja a versenybizottsdg munkajat;

- a verseny megkezdésestelkdzvetlendl is ellebrzi a szikséges szakmai feltételek, a
biztonsagos versenykorulmények meglétét;

- averseny befejezésekor értékpiegbeszélést tart, ahol értékeli a versetikéazitésével,
szervezésével, lebonyolitasaval kapcsolatos feladatgrehajtasat, valamint a versetky/z
eredményeit és a verseny szakmai szinvonalat;
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9.10.

- jévédhagyja és alairasaval hitelesiti a versegyzgkonyveét.

A versenybizottsag tagjai feladataik ellaé@isanyagi juttatasban nem részesiilnek.

10. ERTEKELES, EREDMENYHIRDETES ‘

10.1.

10.2.

10.3.
10.4.

10.5.

10.6.

10.7.

A szakmai #8i tagjai egyenként értékelik a csapatok altal eégitott gyakorlati feladatokat,
majd a zfritagok altal adott pontszamok 6sszegzésre kerllhatsapatok altal feladatonként
kapott 6sszpontszamok teljes 6sszege hatarozza megenyben elért helyezéseket.

Pontegyeriiség esetén a szitucids feladatban kapott pontstapjan kell meghatarozni a
helyezéseket. Amennyiben a szituacios helyzetgyatkpontszamai is azonosak, Ugy a szakmai
zdiri dontése alapjan kertl meghatarozésra a helyeaésendisége.

A verseny eredményhirdetését a verseny lzéfede koveéten a helyszinen, Ginnepélyes keretek
kozott, lehatleg a média jelenlétében kell megtartani.

A verseny valamennyi résztéessapata ,Emléklap”-ot kap.

A verseny I-lI-lll. helyezettje az ,Elismemoklevél” mellett egyéb, a rendezagszervezet,
valamint a tAmogat6 szervezetek altal felajanlijét s kap.

A tarsadalmi #si ,Kuléndij’-jal jutalmazza azt a csapatot, amélya verseny soran mind
megjelenésével, mind pedigéaloi stilusaval, szereplésével a leginkabb elnyartegiri
tetszéseét.

A tarsadalmi #si ,Egyéni kiléndij’-jal jutalmazza azt a versewyz aki egyéni szereplése
alapjan a legmegg@yobb teljesitményt nydjtotta.

Az egyes versenyzsapatok részletes értékelését a verseny s#gevar héten belul megkuldi
az ezt kéb tagszervezetnek.

11. A VERSENY JEGYZOKONYVE ‘

11.1.

11.2.

A versenydl részletes jegyikonyvet kell késziteni, melynek tartalmaznia kell:
- averseny megnevezéseét,
- averseny helyét ésddontjat,
- aversenybizottsdg tagjainak nevét,
- aversenyben résztugesapatok és csapattagok nevét,

- a csapatok altal feladatonként elért, és dsstepibntszamokat, valamint az ezek alapjan
megallapitott helyezési sorrendet,

- atarsadalmi i 4ltal kiadott kilondijak megnevezését és az abbazesidk nevét.

A verseny jegyikonyvét és az irasos feladatok dokumentumait aewgtszottsag elntke
alairasaval hitelesiti.

12. OVAS ‘

A2 MaViz
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12.1. Ovas abban az esetben terjesitb#, ha az adott feladat pontozasat és annak inddakéasa
csapat nem fogadja el.

12.2. Az ovast kizarblag a csapatkapitany terjetz#éis a részpontszamok kozzétételét kdeet a
versenybizottsag felé széban, majd ezt ki€t percen belll irasban is.

12.3. Az 6vasokrol a versenybizottsag dont.

12.4. A versenybizottsag az Ovast koteles koriitékn kivizsgalni, szilkség esetén valamennyi
érintettet meghallgatva.

12.5. A versenybizottsag dontését kdteles meginidoko
12.6. A versenybizottsag dontése végleges és nielgfbelzhetetlen.

12.7. Az évast, az ezzel kapcsolatos versenybamtdntést, valamint annak indoklasat a versenyt
zar6 eredményhirdetés részeként a csapatokkaltesmierell.

13. KISEROK, NEZOK, VENDEGEK ‘

A verseny teriletén tartozkodok kotelesek a venmmdesdség utasitasait betartani. A verseny
idétartama alatt csak a szamukra kijeldlt helyen maddhatnak, és nem tarthatnak a csapatokkal
(versenysdkkel) olyan kapcsolatot, mely a verseny eredméhgélyasolhatja.

14. MEDIA ‘

14.1. A média képvisél a verseny dokumentalasa céljab6l a verseny hielgse kizarolag a
versenybizottsag engedélyével (sajtdikd) Iéphetnek be, és a versenybizottsag tagjai altal
kijelolt helyen tartozkodhatnak.

14.2. A sajto képvisél a verseny helyszinén kotelesek betartani a vgbseoitsag é€s a rendézg
utasitasait.
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