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VERSENYSZABALYZAT

Mesterfutam — Ugyfélszolgalatok Il. Rangaddja

A versenyszabalyzat rogziti a versenyen valo részvétel, a lebonyolitds és az értékelés
szabalyait. Az elfogadott és kihirdetett versenyszabalyzattdél sem a szervezd — a Magyar
TavhGszolgaltatok Szakmai Szovetsége -, sem pedig a résztvevék nem térhetnek el.

1. A részvétel feltételei

1.1.

1.2.

1.3.
1.4.

1.5.

1.6.

1.7.

1.8.

A versenyen a Magyar Tavhészolgdltatok Szakmai Szovetsége (a tovabbiakban:
MaT4SzSz) nevezést leadd

- rendes tagjanak csapata,

- rendes tagjainak k6zosen szervez6d6 csapata

(fentiek a tovabbiakban: nevez6) indulhat.

A verseny elméleti és gyakorlati feladatainak megoldasdra a nevez6 cégek 3 fés csapatot
kotelesek kidllitani. Minden csapat tovabbi 1 f6 péttagot nevezhet.

Egy tagvallalat csak egy csapat tagjanak nevezhet és nevezhetd.

A versenyt a csapat a nevezési kérelemben megjel6lt 3 fével teljesiti. A verseny gyakorlati
feladatat egy csapattag teljesiti, az elméleti feladatokat a csapat egyiitt teljesiti. A verseny
teljesének ideje alatt csapattagot a pottagra cserélni csak a zs(ri felé benyujtott irdsbeli
kérelem benyujtasa alapjan, a zslri el6zetes engedélyével lehet. A pottag cserélésre
vonatkozé kérelem a verseny soran nevezénként egy alkalommal - az egyes feladatok
hivatalosan meghirdetett kezdési idépontjat legalabb 10 perccel megel6zéen - nyujthaté
be. Az engedélyezésrél a zsliri a feladat kezdéséig dont. A versenyfeladatok alatt
csapattagot cserélni/p6tolni nem lehet.

A versenyz8k beosztasukat tekintve kozépvezetdi szintet el nem ér6, az ligyfelekkel
kozvetlen kapcsolatot tartdé munkavallaldk lehetnek. A csapattagok beosztasardl - és
arrél, hogy az e pontban foglalt feltételeknek megfelelnek - az indulé cégek vezetdi a név
szerinti jelentkezéssel egy id6ben irasban nyilatkoznak.

Tovabbi feltétel, hogy a versenyen csapatot indit6é 1.1. pont szerinti rendes tag a verseny
kiirasban megadott hataridére atutalja a nevezési és a részvételi dijat.

A versenyz6k személyazonossagat fényképes, személyazonossagot igazolé okmany
bemutatasaval kell igazolni. Az a versenyzd, aki nem tudja igazolni magat, a versenybdl
automatikusan kizarasra kertil.

Amennyiben a nevez6 cég 3 fés csapat kiallitdsat nem tudja megtenni, akkor a versenyre
torténd jelentkezéssel egy idében a szervezd felé kérelmet nyujthat be 2 f6s csapat
inditasara. A nevezési kérelmet a szervez6 elbiralja és a nevezés elfogadasardl a nevez6t
irasban tajékoztatja. Minden nevez6 csapatnak legalabb 2 f6bdl kell allnia és minden
csapatra nézve alkalmazni kell a jelen szabalyzat 1.3.-1.7. pontjaban foglaltakat.

A kizaras esetei

. A versenyz6k a feladatok megoldasa kdzben semmiféle kiilsé segitséget nem vehetnek

igénybe, telefont, tabletet, elektronikus kommunikaciés eszkozt, szakkdnyvet, jegyzetet
vagy mas segédeszkozt a versenyhelyszineken nem tarthatnak maguknal.
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2.2. Az elméleti és a gyakorlati verseny kozben a termet barmilyen okbol elhagyo versenyzé a
verseny befejezéséig nem térhet vissza.

2.3. A fenti szabalyokat megsérté csapatot a zs(ri a versenybdl kizarja.

3. Altalanos szabalyok

3.1. A felkésziiléshez sziikséges irodalomjegyzéket szervezé a MaTaSzSz honlapjan
elézetesen (a verseny kezdete el6tt legaldbb 45 nappal) kozzéteszi és megkiildi a nevez6
cégeknek.

3.2. A versenyszamokat megel6z6en a csapatok sorszamot kapnak, amelyet a
csapatkapitanyok huznak ki a szamukra nem lathat6 mddon elhelyezett, a csapatok
darabszamaval megegyez6 szdmokat tartalmazé lapokbdl. Az elméleti feladatok soran a
csapatok a sorszamukkal megjelolt helyet foglaljak el. A gyakorlati versenyfeladatot a
csapatok a sorszamuk szerinti sorrendben teljesitik.

3.3. A versenyen részeredményeket a szervez6 nem tesz kozzé, a feladatok helyes
megoldasat a verseny végeztével nyilvanossagra hozza.

3.4. A versenyt kovetéen minden csapat irasban megkapja a gyakorlati versenyen, a teszt
feladatban és a levéliras feladatban elért pontszamat, illetve a részletes értékeld lapot.

4. A verseny iranyitasa és lebonyolitasa

4.1. Mesterfutam - Ugyfélszolgalatok Il. Rangaddjanak irdnyitasat, a csapatok
teljesitményének értékelését, illetve az esetleges vitds kérdések megvalaszolasat,
kérelmek elbiralasat 3 f6s zs(ri végzi.

4.2. A zs(ri munkajat az egyes feladatokhoz sziikséges létszamban tamogatdk segitik. A
tdmogatodkat a szervezd kéri fel.

4.3. A verseny elméleti és gyakorlati feladatok megoldasabdl all.

4.4. A Mesterfutam — Ugyfélszolgalatok Il. Rangadéjanak eredményét az alébbi szamitasok

adjak:

- ALegjobb Ugyfélszolgalat dija: a versenyben a gyakorlati és az elméleti feladatokban
O0sszesen elért pontszam

- A Legjobb Személyes Ugyfélszolgalat dija: a gyakorlati feladatban ésszesen elért
pontszam

- Alegjobb Levél dija: a levéliras feladatban 0sszesen elért pontszam

- A Legjobb EIméleti teszt dija: az elméleti teszt feladatban 6sszesen elért pontszam

Gyakorlati verseny:
A gyakorlati feladat egy Uigyfélszolgalati szituacié, amelyben egy szinész altal jatszott ligyfél és
a nevez{ csapat egy a csapat altal valasztott tagja vesz részt.

4.5.

4.6.

4.7.
4.8.

A gyakorlati versenyen részt vevé csapattagot a csapat jeloli meg a verseny megkezdése
el6tt tartott tajékoztatd végeén.

A gyakorlati verseny valamennyi csapat szamara azonos szituacidés feladat
végrehajtasaval keril megrendezésre.

A gyakorlati versenyen a csapatok a huzott sorszam alapjan egymas utan vesznek részt.
A gyakorlati verseny helyszinéiil szolgalé teremben a versenyzé csapattag, az lgyfelet
alakit6 szinész, az operatér (technikai személyzet) és a zsUiri egy tagja lehet jelen.
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4.9. A verseny a teremben lévd zstliritag jelzésére indul és az 5 perc idOkeret lejartat is a biré
jelzi.

4.10. A verseny soran a mindségi teljesités az els6dleges, ezért az idGkeret lejarta el6tti
teljesitésért nem jar tobbletpont.

4.11. A gyakorlati feladat teljesitése az id6keret lejartaval vagy a szituacio elkoszonéssel
valo lezarasaval ér véget.

4.12. A feladat teljesitése soran hasznalt dokumentumokon ké&telezéen feltiintetend6
azonositd adatok:

e A csapat sorszama;

e Acsapat neve;

e A csapatot nevezé rendes tag vagy tagok cégneve;
e Aversenyzd neve és alairasa;

4.13. Amennyiben verseny kozben a versenyzé a termet elhagyja, akkor a feladat sikertelen,
csak 0 ponttal értékelhetd.

4.14. Az egyes feladatokrol késziilt felvételek vagatlanul keriilnek a rendezvény résztvevdi
el6tt nyilvdnosan lejatszasra. A felvétel lejatszasa alatt minden zs(ritag az értékeldlap
kitoltésével értékeli a feladat teljesitését. Az értékel6lapok Osszesitése alapjan keril a
feladat 6sszpontszama kiszamitasra.

Elméleti verseny:

Az elméleti verseny két részbdl all: elméleti teszt kitdltése és levéliras.

Az elméleti teszt feladatai a szakmai elbirdsok, az altalanos tavhészolgaltatassal kapcsolatos

ismeretek és a vonatkozo jogszabalyok témakoérébdl szarmaznak.

4.15. A tesztek irasakor a teremben csak a versenyzd csapattagok, a zs(ri tagjai, a
tamogatok és a szervezOk lehetnek.

4.16. Az elméleti teszt-feladat kitdltése soran a csapatok kiilon asztaloknal (ilnek, minden
csapat a sorszamukkal megjeldlt helyet foglalja el.

4.17. A csapat tagjai egy feladatlapot, kozosen téltenek ki.

4.18. A feladatlapokon kotelezéen kitdltendd azonositd adatok:

e A csapat sorszama;
e A csapat neve;
e A csapatot nevezé rendes tag vagy tagok cégneve;

4.19. Az elméleti teszt-feladatok megoldasanak, illetve a helyes valaszok megjelolésének
modjat a feladatlap ismerteti.

4.20. A verseny a zs(ri jelzésére indul, illetve fejez6dik be. Az elméleti teszt-feladatok
megoldasara megadott id6keret lejarta el6tt elkésziilt csapat a termet a tobbiek zavarasa
nélkiil elhagyhatja, de a teszt irdsanak befejezéséig koziiliik senki sem mehet vissza.

4.21. Abefejezd jelzést kovetben a tesztlapon modositas nem torténhet, amelyrél a zs(ri és
a tdmogaték gondoskodnak. E pontban foglalt szabaly nevezé csapattag altal torténé
megszegése esetén a zsliri a nevez6 csapat versenybdl torténd kizarasardl, vagy az e
feladat soran elért pontok megvondasardél donthet.
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A levélirds feladat a szakmai el6irdsok és az ligyfélmegkeresések gyakorlata alapjan kerdl
kialakitasra, de csak olyan feladatot tartalmazhat, amely minden nevezd szamara hasznalt
ismeretanyagot feltételez.

4.22. A levéliras feladat soran a szervez6 altal biztositott laptop hasznalhat6, amelyen a
feladatot a csapatok azonos id6pontban érhetik el.

4.23. Alevéliraskor a teremben csak a versenyzd csapattagok, a zs(ri tagjai, a tamogatok és
a szervezOk lehetnek.

4.24. A levéliras feladat sordn a csapatok kilon asztalokndl iilnek, minden csapat a
sorszamukkal megjelolt helyet foglalja el.

4.25. A csapatok egy ures word dokumentumot érhetnek el a laptopon, amelyen a
csapattagok egyiittesen dolgozhatnak.

4.26. A levél fejlécében kotelezéen feltiintetendd azonositd adatok:

e A csapat sorszama;
e A csapat neve;
e A csapatot nevezé rendes tag vagy tagok cégneve;

4.27. Averseny a zsUiri jelzésére indul, illetve fejez6dik be. A levelet az elkészités utan ki kell
nyomtatni és minden csapattagnak alairasaval ellatni. Csak az ilyen modon elkészitett
levél tekinthetd értékelhetének. A levélben a befejezé jelzést kovetéen modositani nem
lehet, a feladat befejezését kovetd jelzés utan csak a levél nyomtatdsara és aldirasara van
lehet6ség, amelyet a zs(ri és a tamogatok felligyelnek. A megadott id6keret lejarta el6tt
elkésziilt csapat a termet a tobbiek zavarasa nélkil elhagyhatja, de a levél irasanak
befejezéséig koziiliik senki sem mehet vissza.

5. Averseny értékelése

A versenyen elérhet6 legnagyobb pontszam 200 az alabbiak alapjan:
- gyakorlati versenyen megszerezheté maximalis pontszam: 75
- elméleti teszt kitoltésével megszerezheté6 maximalis pontszam: 50
- levélirassal megszerezheté maximalis pontszam: 75

5.1. A jelen versenyszabalyzatban foglalt szabalyok megszegése esetén a nevezd csapatok
az 6vas lehetéségével az utolsé versenyfeladat befejezését kovetéen 1 déran belil
élhetnek. A csapatoknak a megfeleléen indokolt évast a zs(ri valamely tagjahoz irasban
kell benyujtaniuk. A hatarid6 jogveszt6, a hataridé leteltét kovetéen Gvasra érvényesen
nincs lehetdség.
A csapatok altal esetlegesen bejelentett vis maiort a zs(iri megvizsgalja és belatasa
szerint dont a sziikséges intézkedésekrél.
A zs(ri minden dontését — a megfelel6 id6ben — nyilvanossa teszi, az ellen tovabbi
jogorvoslati lehetéség nincs.

Gyakorlati verseny

5.2. A gyakorlati feladatban elérhetd pontok szama 75.

5.3. A gyakorlati feladatrol késziilt videofelvétel egy alkalommal keriil lejatszasra, amelyet
kovetéen minden zs(ritag értékeld lapot tolt ki a feladatrél. A feladat értékeléseként
zsUritagonként a maximalisan adhat6 pontszam 25.
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Elméleti verseny
Az elméleti verseny két részbdl all: elméleti teszt kitbltése €s levéliras
Az elméleti teszt

5.4.

5.5.
5.6.

Az elméleti teszt feladatban elérheté pontok szama 50. A hibas valaszokért a rendezék
nem adnak biintetépontot.

A teszt kérdéseinek j6 megoldasaért jard pontszamot a teszt tartalmazza.

A teszt megirasara 50 perc all rendelkezésre. Az id6keret el6tti befejezésért nem jar kiilon
jutalompont.

Levéliras

5.7.
5.8.

5.9.

6.2.

6.3.

6.4.
6.5.

A levéliras feladatban elérhet6 pontok szama 75.

A levelet a zsiri attekinti és minden zs(ritag értékel6 lapot tolt ki a feladatrél. A feladat
értékelésekeént zslritagonként a maximalisan adhato pontszam 25.

A levél megirdsara 40 perc all rendelkezésre. Az id6keret el6tti befejezésért nem jar kiilon
jutalompont.

Eredményhirdetés

. A Mesterfutam - Ugyfélszolgélatok Il. Rangaddja helyezettjeit a 4.4. pontban leirtak

alapjan dijanként hatarozzuk meg a versenyfeladatok soran elért magasabb
pontszam(ok) alapjan. A Legjobb Ugyfélszolgalat dija kategéridban az elsé harom csapat
keriil dijazasra. A Legjobb Személyes Ugyfélszolgélat dija kategériaban, A Legjobb Levél
dija kategoridaban és A Legjobb Elméleti teszt dija kategoridaban az elsé csapat kerdl
dijazasra.

Amennyiben A Legjobb Ugyfélszolgalat dija kategoridban a helyezettek kozott
pontegyenléség alakul ki, akkor a gyakorlati feladatban elért pontszam alapjan kell
meghatarozni a helyezéseket. Amennyiben a gyakorlati feladatban is pontegyenléség van,
akkor a helyezésekrél a zs(iri ddnt. Amennyiben a Legjobb Személyes Ugyfélszolgalat, a
Legjobb Levél vagy a Legjobb EIméleti teszt kategdriaban pontegyenléség alakul ki, akkor
az Osszesitett pontszam alapjan kell meghatarozni a helyezéseket. Amennyiben az
0sszesitett pontszamban is pontegyenl6ség van, akkor a helyezésekrél a zs(ri dont.
Eredményhirdetéskor Legjobb Ugyfélszolgélat dija kategéridban az elsé harom csapat
neve; A Legjobb Személyes Ugyfélszolgélat dija kategéridban, A Legjobb Levél dija
kategoriaban és A Legjobb Elméleti teszt dija kategdriaban az elsé csapat neve kerdl
nyilvanossagra, az ennél hatrébb végzett csapat csupan sajat helyezését ismerheti meg.
Az eredményhirdetésre, és a dijak atadasara a rendezvény galavacsorajan keril sor.

A Mesterfutam — Ugyfélszolgalatok Il. Rangaddja helyezettjeinek a dijakat a zsiri elndke
vagy tagjai és a MaTaSzSz Aaltal felkért vezetdk, diszvendégek, a szponzori dijakat a
tamogatok képviselbi adjak at.

Budapest, 2021. junius 16.
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