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KOMMUNIKACIO IDEGEN NYELVEN

ESETFELVETES - MUNKAHELYZET

On egy elektronikai gyart6 vallalat titkarsagat vezeti. VezetGje tajékoztatja, hogy véllalathoz
5 hét mualva egy Uj, nagy vev6 kildottsége érkezne Németorszagbdl, hogy auditalja a
vallalatot, mint lehetséges beszallitét. A latogatads el6készitésével és megszervezésével a cég
kereskedelmi igazgatdjat bizzak meg, és Onnek mindenben a segitségére kell lennie,
Ugyelnie kell a dokumentacid, levelezések rendelkezésre alldsara, a latogatas technikai
részleteinek (példaul belfoldi kozlekedés, szallasfoglalas) igény szerinti tamogatasara,
valamint az lzleti protokoll betartasara. Emellett a felmerilé kapcsolattartast, kontaktusokat
is Onnek kell lebonyolitania a kereskedelmi igazgaté kéréseinek megfeleléen.

- A legfontosabb kérdés: milyen el6késziileteket tenne az idegen nyelven térténé
kommunikacié go6rdilékenységének, hatékonysaganak biztositisa érdekében? A 6
lebonyolitas érdekében elegendd a hasznalt idegen nyelv megfelelé szintl ismerete? Mikor
mondhatjuk azt, hogy valaki JOL hasznal egy idegen nyelvet? Mivel segitheti el6 a
kommunikacié hatékonysagat?

SZAKMAI INFORMACIOTARTALOM

Miben segit Onnek ez a jegyzet?

Ez a tematika azt feltételezi, hogy On mar munkanyelvi szinten beszél és ir az adott idegen
nyelven. A jelen tematikdban nem a nyelv megtanulasadhoz, hanem a mar megtanult nyelv
haszndlatahoz kap segitséget.

Az idegen nyelven torténd uzleti, munkahelyi kommunikacié alapfeltétele a beszélt és irott
nyelv megfelel§ szintl ismerete.

Az els6é dontések idegen nyelven t6rténé kommunikaci6 végzése elétt

Idegen nyelvii partnerrel valdé kommunikacié elétt néha lehetdségiink van két dolgot
megvdlasztani: milyen nyelven térténjen a kommunikacio, és a masik, hogy irdsban, vagy
szbdban torténjen? (Ha nem mi kezdeményeztilk a kommunikacioét, akkor természetesen mar
nem tudunk valasztani, de menet kozben még médosithatjuk az emlitett feltételeket.)
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A nyelv kivalasztasdhoz: az lzleti élet, a szakmai konferenciak, egyéb érintkezések

nemzetkozileg elfogadott nyelve az angol. Ha egy kétoldald kommunikaciéban
rendelkezésre all egy masik idegen nyelv, amely munkanyelvként haszndlhaté mindkét fél
szamara, akkor a hasznalni kivant idegen nyelv kivalasztasa az alabbi szempontok alapjan
valaszthaté meg:

- Szabdlyozza-e az egyik cég elGirdsa a munkanyelvet, illetve van a két cég kapcsolataban
mar valamilyen kialakult szokas? (llyen kotottségek az irdsos kapcsolattartast, vagy a
csoportos targyaldsokat érinthetik elsésorban, két személy kozotti személyes vagy telefonos
érintkezést kevésbhé).

- A kozos megértés melyik nyelven a leghatékonyabb? Azaz melyik nyelven értik meg
egymast legjobban a partnerek, kélcsondsen?

- Ha alternativaként éppen masik fél anyanyelve jéhet szdba, annak hasznalatat 6 esetleg
mint udvariassagi gesztust értékelné? Emellett szamara ez lehet kdnnyebbség is.

A kommunikacié modjarél: irott, vagy beszélt kommunikaciét valasszunk az adott
helyzetben? Ez a valasztasi lehet6ség akkor all fenn, ha Onnek kell kezdeményeznie egy
kapcsolatot, és a telefon - e-mail k6zott kell dontenie. (Ugyanakkor egy telefonbeszélgetés
sordn is lehet javasolni, hogy példaul "a tobbi részletet inkdbb irdsban cseréljik ki", és egy
e-mailben is jelezhetjiik azt, hogy "a tovabbiakat egyszerlibb lenne telefonon egyeztetni".)
Az irott forma dokumentalt, kisebb a félreértés veszélye, a szébeli kozlés viszont gyorsabb
és rugalmasabb. Ha nyelvi nehézségek miatt nem teljesen biztos a telefonos
kapcsolatfelvétel jo lebonyolitdsdban, inkdabb valassza az e-mailt, mert az elkildés el6tt
ellendrizhet6, atgondolhatd, javithatd. Ne feledje, minden egyes kiviilre iranyuld
kommunikacidoban On a cégét képviseli, a cégét itélik meg ez alapjan! Bar minden egyes
munkavégzés egyben gyakorlas és tanulas is, az elsédleges gyakorldst nem a cége
partnerein kell folytatni.

irasbeli kommunikacié helyességét nagyban tdmogatjak az irodai programcsomagok (az MS
Office és az Open Office csomagok is). A szovegszerkesztd programok nem csak helyesiras
ellenérzével rendelkeznek, de nyelvhelyesség ellenérzével is, azaz a mondatszerkezeteket is
javitjak.” Emellett a levelezéprogramoknak (Outlook Express, Thundebird, stb.) is vannak
helyesiras ellen6rz6 kiegészitdik. Ha ezeket nem sikeriil hasznalatba venni (ehhez kérheti a
rendszergazda segitségét), illetve nem olyan teljes korlek a funkciéi, akkor a leveleket irja
meg a szovegszerkeszt6ben, itt végezze a helyesiras ellenérzést, majd a kész szoveget
masolj at a levelezébe.

A helyesiras ellenérzé program modositasait mindenkor csak javaslatnak tekintse, gondolja
végig, és ha szikséges, akkor ellenérizze! De a dontés joga és felel6ssége nem a gépet,
hanem az embert illeti.

Azon munkatarsak, akik hosszabb ideje dolgoznak ugyanabban a munkakérben, ugyanazzal
a partneri korrel, kevesebb kihivassal kell mar szembenézniiik, és kevesebb felkésziilésre
van sziikségik.
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A kommunikacié hatékonysaganak javitasa

A kommunikacié hatasfokat abban mérhetjiik, hogy a résztvevd felek milyen pontossaggal
tudtak megértetni sajat informacioikat a masik féllel. Idegen nyelv hasznalata soran nem
egyszerlien csak forditanunk kell, ezért a kommunikacié elétt alaposan fel kell késziilni és
néhany szempontot szem el6tt kell tartani.

Szemléletméd: egy masik nyelv egyben masfajta logikat, masfajta személetet is jelent. A
magyar beszédben példaul szokds az el6zményeket, a helyzet kialakulasdnak modjat is
kifejezni. Idegen nyelven torekedni kell, hogy a végeredményt, a fennallé helyzetet
hangsulyozzuk, illetve ennek kovetkezményeit fejezzik ki. A kilonbséget a kovetkezé
példakon érzékelheti. Ha példaul a magyar munkatarsanak azt mondana, hogy "igen, lattam
az e-mailedet", akkor ehelyett idegen nyelven mondja ezt: "mar megoldottam, amit kértél az
e-mailedben", vagy "holnapra oldjuk meg, amit kértél az e-mailedben". Vagy ha a
magyarban azt irna a partnerének, hogy "megkaptuk a jelentkezésiiket a konferenciara",
idegen nyelven inkabb ezt fejezze ki: "mar regisztraltam Ondket a résztvevék kozé", vagy:
"mar folyamatban van a regisztraciéjuk™:

Altalaban csak akkor érintse az el6zményeket, ha valamilyen félreértés, hiba, mulasztas
miatt valéban sziikséges kilon magyarazatot adna, vagy éppen be kell szamolnia egy
teljesitési folyamatrél.

Uzleti életben alkalmazott formuldk: minden nyelvnek sajatos szOkészlete, sajatos
kifejezéstara van bizonyos helyzetekre - féleg olyan teriileteken, amiket elGirdsok, szokasok
szabalyoznak.

irasban és személyesen (széban) az alabbi esetekre vonatkozé formuldkat kell megtanulnia
és alkalmaznia (eltérnek az irdsbeli és a szébeli formak):

1. Uj, vagy kevéssé ismert partner hivatalos tidvolése

2. Jél ismert partner, baratias hangulatu Gdvozlése

3. Kérés, javaslat bevezetése

4. Igenl6 vdlasz kifejezése

5. Elutasit6 vagy negativ valasz udvarias kifejezése

6. Szolgaltatassal, termékkel valé elégedetlenség kifejezései
7. Elkdszonés hivatalos formdja
8. Elkosz6nés baratias formaja
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Szakkifejezések, ipardqgi kifejezések: erre akkor van sziikség, ha a titkarsagi munkatarsnak

komplexebb kommunikaciéban is részt kell vennie, vagy segitenie kell a forditasban. Ez
esetben pontosan meg kell ismerni az adott szakmaban szokdasos kifejezéseket és szavakat.
Ezek "Oner6bdl" torténd kitaldlasa nagyon megtéveszté és félrevezetd lehet. Emellett meg
kell ismerni, hogy ezen belil a partner milyen székészletet haszndl, az egyes magyar
szakkifejezésekre akar négy-ot idegen nyelv megfeleld is lehet (és forditva is), ha a partner
kommunikaciéjaban érzékeljilk az altala ismert, altala elfogadott kifejezéseket, akkor
célszerli ezeket atvenni. (Az altalanos szokasokkal szemben itt nem feltétlenil az eladé fél
igazodik a vev6hoz, hanem inkdbb a szakmaban kompetensebb fél szokészletét veszi at az
azon a terlleten kevésbé kompetens fél.)

Ha van ra lehet6sége, akkor idegen nyelvi ligyintézés soran kérje el a hasonlé korabbi ligyek
levelezését és dokumentumait, vagy egyéb elé6zményeket, és ezek rovid
attanulmanyozasaval megismerheti azt a sajatos nyelvezetet és szokészletet, amit Onnek is
érdemes atvennie.

A szakmai anyagok elkészitése a szakemberek, illetve arra felkésziilt munkatdrsak feladata.
De emellett egy-egy forditds elkészitése lehet a titkdrsagi dolgozo feladata, mint ahogy az is
elofordulhat, hogy egy szakmai kolléga gyors szobeli kérésére menetkozben kell elkésziteni
egy szakmai informdciot tartalmazo révid tlizenetet. Példdul: "Sajnos éppen most kell
elindulnom vidékre, legyen szives kiildjon egy e-mailt a jov6 héten érkezd vevénknek, hogy
probadarabok gydrtdsa sikeriilt, a szelepek jol mikodtek.”

Osszefoglalas

Az idegen nyelvi kommunikdciéban sok lehetéség és felkésziilési feladat is var az
Ggyintézére. A lehetdség azt jelenti, hogy egy adott helyzet feladat korilményeit figyelembe
véve, logikusan, o©nalléan gondolkodva kell élni a valasztasi lehetéségeinkkel (nyelv
kivalasztasa, kommunikacié eszkdze). Egy meggondolatlan, el6készitetlen kommunikacié
nagyon hitelronté lehet, rossz hatasa van a vallalatrél kialakult képre. Tehat a vonatkozd
eléirasok, a partner nyelvi adottsagai, a sajat nyelvi adottsagaink és helyzet jellemzdinek
figyelembe vételével dtgondoltan kell megvdalasztani, a hogy egy adott feladatot elektronikus
levélben, vagy inkdbb telefonon oldja meg, és hogy milyen nyelvet valaszt. Az irdsos
altalaban kénnyebben kivitelezhetd, mig a szdbeli dinamikusabb és rugalmasabb. Ha tobb
kozvetitd nyelv is haszndlhaté, akkor vdlassza azt, amelyiken a kélcséndés megértés a
legjobban megy, feltéve, ha egyéb szabdlyok, el6irasok ezt nem zarjak ki. ldegen nyelvet
hasznalva alkalmazni kell az adott nyelv szemléletét, és torekedni kell célra toérd, lényegi
megfogalmazasokra. Szébeli és irasbeli kommunikacié elétt egyarant elére meg Kkell
fogalmazni és ellendrizni a gondolatait. Ismerni és haszndlni kell a fébb helyzetekre
alkalmazhaté6 sztenderd formulakat! Ismerni kell a szakkifejezések tartalmat,
hasznalhatésdgukat. Kiulon meg kell tanulni az (zleti protokollban alkalmazott fébb
kifejezéseket, szofordulatokat.
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Osszefoglalasként valasz a felvetett esetre

Az ESETFELVETES — MUNKAHELYZET részben leirtak alapjan az On feladata a kommunikacié
és az ugyintézés hatékony biztositasdval segiteni a szakmai stab és feladatsort vezetd
kereskedelmi igazgatd munkdajat. Onnek ehhez elGkésziileteket kell tennie, célszer(
felkészulni: at kell néznie egyrészt az ehhez az ugyhoz tartozé levelezéseket,
dokumentumokat, és célszer(i lehet, ha folvértezi magat a vonatkozé szakkifejezésekbdl is.
Célszer(i megnéznie a hasonlé korabbi tigyekhez tartoz6 anyagokat. Onmagaban a hasznalt
idegen nyelv jo ismerete sziikséges, de nem mindig elegend6 a sikeres kommunikaciéhoz,
emellett tdjékozottnak kell lenni a események lényegét, az lzleti nyelvezet és a szakmai
nyelvezet vonatkozo részeit illetéen is. A kommunikacié hatékonysagat azzal is el6segitheti,
ha célszerlien valasztja meg a kommunikacié formajat, és ha esetleg van ra mod, a hasznalt
nyelvet.

TANULASIRANYITO

A titkarsdgi munka (zleti kommunikaciés  feladatainak megfelel6 szintl ellatdsahoz
gyakorlassal kénnyen el lehet jutni. A gyakorlashoz felhasznalhaté6 anyagok, amiket be kell
szereznie (egy résziik ingyenesen letolthetd, mas részik kolcsondzhetd - a jegyzéket az
ajanlott irodalomban taldlja meg):

1. Avdllalatanal elérhetd, hasonlé targyl korabbi levelezések

2. A vallalatanal elérhetd, hasonlé targyu korabbi dokumentumok
3. Levelezési mintakat bemutaté tankonyvek, jegyzetek

4. Uzleti témakat feldolgozé idegen nyelvi hanganyagok.

5. Uzleti etikett, protokoll témakat feldolgozé tankényvek jegyzetek

Elvégzendd tevékenységek

1. A kordbbi levelezéseket gylijtse 6ssze a cégénél, amik hasonlé témakban folytak.
Hasznosak lehetnek az egyéb témaban irott levelek is.

Feltétlendl Ggyeljen arra, hogy a kordbbi mintakat altaldban nagyon jol fel lehet hasznalni,
de mindig elemzé kritikaval kell szemlélnie! Egyrészt a kordbbi anyagok megbizhatésagat
némi ovatossaggal kell kezelni, fligg6en attél, hogy az azokat iré kolléga felkésziltsége
milyen volt, és az a kulfoldi kollégakra is érvényes. Masrészt minden egyes szdveget csak az
adott kérnyezetében lehet pontosan értelmezni: nem mindegy, hogy a levelet ligyintézé irta
vezérigazgatonak, vagy ugyintézé lUgyintézének. Az sem mindegy, hogy a kapcsolat egy
induld, udvarias szakaszaban, vagy egy konfliktussal terhelt szakaszdban irédott. Ezek mind
hatdssal kell, hogy legyenek a levél formajara és stilusara.




KOMMUNIKACIO IDEGEN NYELVEN. LEGGYAKORIBB TITKARI, UGYFELSZOLGALATI FELADATOK

A korabbi levelezésekbdl jegyzetelje ki a protokollaris formulakat ("A kommunikacio
hatékonysaganak javitasa" részben a szamozott felsorolds) és a szakkifejezéseket. A
jegyzeteit egy dokumentumban gyl(ijtse 0ssze és mentse el egy sajat mappaban. Néhany
atnézéssel ezek hasznalatra kész formaban rogziilnek majd.

2. Gylijtse 6ssze a cégénél fellelhetS, a targyban korabban késziilt bemutatdé anyagokat,
szakmai dokumentumokat. Jegyzetelje ki ezekbdl az ott taldlhaté szakkifejezéseket. (Egy
komplex szakmai dokumentumban szdzas nagysagrendben is lehetnek szakkifejezések, ez
természetesen mar tllmutat a titkarsagi dolgozétél elvart tudasszinten.)

3. Tanulmanyozzon levelezési mintdkat ismertetd jegyzeteket, tankdnyveket (néhanyat talal
az "Ajanlott irodalom" részben is. Kilon energidat nem kell forditani ezek betd szerinti
megtanuldsara, hiszen irdsban e nélkil is felhasznalhatéak. Inkabb ezek pontos
értelmezésére helyezze a hangsulyt, megértve, hogy milyen helyzetekben helyénvalé a
hasznalatuk.

4. Hallgasson végig idegen nyelvli hanganyagokat. Kiilénésen hasznosak, ha telefondlasi
szokasokat bemutatd leckéket is tartalmaznak. A telefonban alkalmazhaté formulakat
érdemes szabatosan megtanulni, hiszen ezeket menet kozben, gordilékenyen kell
alkalmazni. Az alabbi kifejezéseket mindenképpen kell tudni alkalmazni, és megérteni:

Gdvozlés

bemutatkozas

keresett személy meghatdrozasa
id6pont egyeztetés

N W N =

Ezeket kiejtve, él6szdban is célszerli gyakorolni. Ha van ra lehet6ség, kezdetben érdemes
folvenni és visszahallgatni a sajat hangjat.

5. Uzleti etikett targyaban irott jegyzetek, internetes cikkek kdnnyen elérhetSek. Ezek kdzott
vannak igen alapos irasok is. Ezeket a jegyzeteket érdekl6désének megfeleléen, tdjékozodas
céllal nézze at, nem kell a sz6 hagyomdanyos értelmében megtanulni. Az alapvetd uzleti
etikett elvek mar Ugy is bekeriiltek a kdéztudatba, nagyon nem térnek el a hétkdznapi
szokdsok logikajatél, és nem szokas tulzottan mereven értelmezni.
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| 1. feladat. Felkésziilés a kommunikaciéra

Szedje listdba azokat a tevékenységeket, amellyel felkésziil, hogy goérdilékenyen tudjon
irasban és széban kommunikalni a latogatas el6készitése és lebonyolitasa soran.

2. feladat. Latogatas visszaigazoldsa e-mailben

irjon egy tomor érdekl6dé e-mailt az érkezé vendégek képviseléjének, hogy milyen
kozremikodésre tartanak igényt az érkezés, kozlekedés, szallas, érkezés vonatkozasaban! A
levele tartalmazza pontos megszolitast és az elkdszonést, aldirast is. A szovegeket forditsa

le az On d&ltal hasznalt idegen nyelvre! Ugyeljen arra, hogy NE tiikérforditast hasznaljon,
hanem az adott nyelven is hasznalt megfelel6ket!
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3. feladat. Tipusmondatok, szévegsablonok

Fogalmazzon meg e-mailben felhasznalhaté tipusmondatok, 2-4 mondatbél allé
szovegrészleteket, ltaldnos szévegformulakat az alabbi esetekre!

5.
6.

Ujonnan érdekl6dé potencidlis vevéi tidvolése. (Csak a bevezetést.)

Régi vevé Ujabb rendeléssel kapcsolatban jelzi érdeklédését. Udvozélje baratias
hangulatu bevezetében.

Vevéi reklamécidra valaszol. frja meg a levél bevezetését.

Cége versenyeztetett 4 lehetséges beszallitdt. On most valaszol a sikertelen
jelentkezéknek. irja meg levelének azt a részletét, amelyben jelezi, hogy nem 6k keriiltek
kivalasztasra.

Szolgaltatassal, termékkel vald elégedetlenség kifejezései (csak a bevezetés).

Potencialis vasarlénak irott levél zard sorai.

A mintdkat vonatkoztathatja sajat cégére is. Természetesen tobb j6 megoldas is lehet az itt
adott megoldasok mellett, tehat lehet, hogy az On javaslatai eltérnek, de ez nem feltétleniil
jelenti azt, hogy nem hasznalhatdak.

A szovegeket forditsa le az On altal hasznalt idegen nyelvre. Ugyeljen arra, hogy NE
tikorforditast haszndljon, hanem az adott nyelven is hasznalt megfeleléket.
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MEGOLDASOK

| 1. feladat

1. A téma megismerése céljabol at kell nézni az igyfél korabbi levelezését és az elkésziilt dokumentumokat.
2- Meg kell nézni és attanulmanyozni az igy megismert témahoz tartozo fobb szakkifejezéseket. Ezekbol

készitsen jegyzetet, listat, sajat célra.

3. At kell tanulményozni és ki kell jegyzetelni az {igyfél altal hasznalt, illetve a kordbbi kommunikacioban mér

hasznalt kifejezéseket.

4. Elére el kell késziteni tipusszovegeket, illetve olyan elére megirt szovegrészleteket, amelyek igazodnak

varhato, eldre lathato szobeli és irasbeli kommunikaciot igényld helyzetekhez.

5. Fol kell mérni az iligyben érintett tovabbi kollégak idegen nyelvi készségeit, hogy eldre ismert legyen, kinek

milyen szintli segitségre van sziiksége a tolmacsolasban vagy a forditasban.

2. feladat

Tisztelt Martin Smith Ur! Mint korabban egyeztettiik, négy hét mulva, azaz méajus 19-én délelétt 10.00 drakor
véarjuk Onoket a Budapest Gyomrdi it 120. szam alatti irodinkban. Latogatasukat fontos eseménynek tekintjiik
és ennek megfeleléen késziiliink. Egyuttal szeretném megkérdezni Ontél, hogy kivanjik-e segitségiinket a
latogatas szervezésének barmely feladataban. A szallodai foglalasban, a helyi koézlekedésben, szivesen
kozremiikodiink, amennyiben ezt igénylik. Kérésiikre a repiilStérre érkezéskor is varja Ondket egy
munkatarsunk, hogy a megkonnyitse az érkezés utani tigyintézést. J6 utazast kivanunk, és kérem ne habozzon, ha

szeretné a kozremitkodésiinket. Udvézlettel, .............. , titkarsagvezetd
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3. feladat

1. Uj vevének szol6 levél bevezetése: "Tisztelt Martin Smith Ur! Munkatarsaimtél értesiiltem arrol, hogy
szeretnék megtekinteni az altalunk gyartott ........... berendezésiinket. Els6ként is arrol tajékoztatnam, hogy
érdeklddésiiket nagy orommel fogadjuk, és szakembereink a toliik telhetd legjobbat fogjak nyujtani, hogy

kérdéseiket megvalaszoljak, A megbeszélt termék leirast lentebb mellékelem az On altal kért formaban. ..."

2. Régebbi vevé tjabb érdeklédése: "Tisztelt Martin Smith Ur! Orommel to1t el minket, hogy tjabb igényével
ismét megkeresett minket. A korabbi kapcsolatunkban folyamatosan térekedtiink az On elégedettségének

kivivasara, biztosithatjuk, hogy ez a jovoben is igy fog maradni. .......

3. Reklamaciora adott valasz e-mail: "Tisztelt Martin Smith Ur! Megkaptuk értesitését, hogy a .........
gyartmanyunkkal kapcsolatban rossz tapasztalatokat szereztek. A bekdvetkezett kényelmetlenségeket nagyon
sajnaljuk. Levelem tovabbi részében megismétlem a probléma Osszefoglalojat és felsorolom az altalunk

"

megtenni kivan intézkedéseket, amikkel a problémat orvosolni fogjuk. -.....

4. Szalliténak kiildott elutasité valasz: "....... Sajnalattal tajékoztatom arrél, hogy eben a versenyben jelenleg
egy masik szallitora esett a valasztasunk, akivel hamarosan megkezdjiik az egyiittmikodést. Koszonjiik az ez
iigyben tett erdfeszitéseiket, és egy késobbi idOpontban ismét szivesen latjuk cégiiket a jelentkezok kozott.

Elérhetdségeiket taroljuk. .........

5. Reklamacio: "Tisztelt Martin Smith Ur! Cégiink két honapja hasznalja az Onoktdl vasarolt ... -t. Még
joval a garancialis id6n beliil vagyunk, de csalddottan latjuk, hogy igéreteikkel szemben ............... hibak
torténtek. Kérjiikk ez ligyben haladéktalan intézkedésiiket és a szdmunkra elfogadhatdé miikodés biztositasat. A

"

tapasztalt hibak jegyzékét levelem késébbi részében talalja. .......................

6. Uj vevének irt levél lezarasa: " .................... Osszegezve az eddig elmondottakat, munkatarsaink képesek
biztositani az Ondk altal megvasarolni kivant gyartmanyunk kifogastalan beiizemelését, minéségiranyitasunk
pedig garantalja, hogy telephelyiinkrdl csak j6 mindségii aruk legyenek kiszallitva. Ezek alapjan reméljiik,

"

hamarosan Onoket is elégedett vevdink kozott iidvozolhetjik. ................
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LEGGYAKRABBAN ELOFORDULO TITKARI FELADATOK

ESETFELVETES - MUNKAHELYZET

Az el6z6 fejezetben folvetett esetet vizsgdljuk meg Ujra, a hozza kapcsolédd feladatok
lesznek eltérbek.

On egy elektronikai gyarté vallalat titkarsagat vezeti. VezetGje tajékoztatja, hogy véllalathoz
5 hét mualva egy Uj, nagy vevé kuldottsége érkezne Németorszagbél, hogy auditilja a
vallalatot, mint lehetséges beszallitot. A latogatds el6készitésével és megszervezésével a cég
kereskedelmi igazgatdjat bizzak meg, és Onnek mindenben a segitségére kell lennie,
Ugyelnie kell a dokumentacid, levelezések rendelkezésre allasara, a latogatas technikai
részleteinek (példaul belfoldi kozlekedés, szallasfoglalas) igény szerinti tamogatasara,
valamint az lzleti protokoll betartasara. Emellett a felmeriilé kapcsolattartast, kontaktusokat
is Onnek kell lebonyolitania a kereskedelmi igazgaté kéréseinek megfeleléen.

- Titkarsagvezetdként milyen feladatok elvégzésével tudna hozzajarulni a latogatas sikeres
lebonyolitdsahoz?

SZAKMAI INFORMACIOTARTALOM

A titkarsag feladatai nem csak hogy cégenként nagyon eltéréen vannak szabalyozva, de egy
adott cég esetében is valtozhat a feladatok, feladatkorok leosztasa, fliiggéen példaul a
vezetSi allomany oOsszetételének valtozasatél, vagy a cég életében bekovetkez6 egyéb
valtozasoktdl (példaul a cég bdviilése, vagy a profiljanak megtisztitdsa, stb.) Tehat az On
munkakorét sem el6re megirt altalanos elvek alapjan dontik el. S6t éppen ellenkezéleg,
Onnek, mint titkarsdagvezetdnek is részben attdl fognak fiiggeni a feladati, hogy miket képes
elvégezni vezetdi megelégedése mellett. Minél tobb, minél értékesebb feladatot tud ellatni,
annal elismertebb és megbecsiiltebb munkatarsként fognak Onre tekinteni, és a nagyobb
tudast igényl6 feladatokhoz fogjak igénybe venni (ha j6 vezetSi vannak a vallalatnak).

Van olyan szervezet, ahol a titkdrsdgvezetd feladatait részletesen, pontosan szabdlyozzak,
és attol nem is térnek el, mig mas cégeknél szinte semmi sincs szabalyozva, de ett6l még
minden mikoédik. Ez utébbi esetben a munkatarsak o6nalléan, esetenként osztjak szét a
feladatokat, az alapjan, hogy ki mit tud megoldani. Ezért, ha sikeres kivan lenni, fol kell
késziilnie, hogy sokoldalu legyen, és minél 6nallébb, kreativabb feladatokat is el tudjon latni
- a megbizhatdsag, pontossag és jo adminisztrativ készség alapfeltétel a titkarsagvezeténél.
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Titkarsagi feladatként az aldbbiak szoktak eléfordulni. (A feladatok szinte mindegyikét a
funkciondlis szervezeti egység is végezheti, illetve velik egyilittmiikodve kell végezni,
példaul kereskedelemi osztdly, ugyfélszolgalat, pénziigyi osztaly, stb.).

Ki is bejové kildemények iktatasa.

Vezet6k naptaranak, idébeosztasanak karbantartasa.

Szervezeti egységek kozotti belsé kapcsolattartas, ligyintézés végzése.

Latogatok fogadasanak, targyaldsoknak az el6készitése, szervezésiikben részvétel.
Kifelé iranyulé utazasok, latogatasok ligyintézési teendéi.

A cég rendezvényeinek szervezésében valo részvétel.

A cég részvételének szervezése kiilsé rendezvényeken.

Egyéb kereskedelmi, szamlazasi, tgyfélszolgalati, és kooperacios feladatok ligyintézése.

O N WUV AWN=

A feladatok tobbségénél a résztvevdktdl fliggben sziikség lehet idegen nyelv hasznalatara is,
ahol a vezetés vagy a szakemberek tobb nemzetiségliek, ott még a belsé feladatoknal is.

Osszefoglalas

Az egyes cégeknél tehat nagyon eltéré feltételek kozott miikodhet a titkarsag, illetve a
titkarsagvezeté. A feladatokba bdarmi beletartozhat, ami vezeté feladatokhoz tartozé
szervezésekkel, rendezvényekre, eseményekre vonatkozé szervezéssel, valamint vevékhoz,
mas partnerekhez kot6dé ligyintézéssel kapcsolatos. Ezek egy részét ondlldéan, mas résziiket
vezetbkkel, munkatarsakkal 6sszehangoltan kell végezni.

Osszefoglalasként valasz a felvetett esetre
A félvetett esetben az On feladatai az aldbbiak lehetnek, egyeztetve vezetGjével:

- 0sszegylijti a latogatasban érintett munkatarsak listajat, és tajékoztatja 6ket a rajuk varé
feladatokrél, valamint, hogy hol érik el a teenddikkel kapcsolatos informacidkat,

- megtervezi az események varhaté menetét,

- folméri, hogy a partner iranyaba milyen kommunikacios feladatok vannak,

- elkésziti sajat feladatlistajat az el6z6eknek megfeleléen.
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TANULASIRANYITO

Titkarsagvezet6ként a gépirasi tudas, a szamitégép haszndlat és az idegen nyelvi tudas
mellett leginkdbb altalanos ugyviteli ismeretekkel és az uzleti protokoll ismeretével kell
folvérteznie magat. A feladataihoz esetleg kapcsol6édd legalapvetébb jogi ismeretek is
hasznosak lehetnek. Hasznosak lehetnek a médidval, marketinggel, projektvezetéssel
kapcsolatos alapismeretek is. ldedlis esetben gyakorlatilag a titkarsdagvezeté barmilyen
szakteriileti vezet6nek tdrgyaldpartnere kell, hogy tudjon lenni. Ez nem azt jelenti, hogy
szakmai vitakat kell folytatnia vele, de a gyors és hatékony Ugyintézés érdekében értenie kell
a szakteriileti vezetdk altal elmondottakat, és érteni kell a velik valé k6zés munka céljat,
feltételeit. Ezen kivil hasznos, ha ismeri a munkaiigy alapjait, a fébb allami hivatalok
(els6sorban az APEH) m(ikodésének alapjait.

Ez egyltt nagyon széles ismerethalmaz. Ezek egyiittes elsajatitasa egy bizonyos mélységen
tul csak nagyon hosszu id6 alatt lehetséges. Egy konkrét munkakérben altalaban csak ezek
egy részére van szikség, mint korabban irtuk, az adott cégnél érvényes munkamegosztasi
rend fliggvényében. Ne feledje, bar a fentiek mindegyike hasznos lehet, a titkarsagvezeté
nem lehet egy személyben jogi, pénziigyi, és marketing szakember, a cél nem ez.

Ezért elsé lépésben vdlassza ki, hogy mely terileteken szeretne mélyebb ismereteket
szerezni! Az 6nképzés menete kétféle sémadra épiilhet: azon ismerethalmaz, ami egzaktan
szabalyozott, konkrét ismeretekre épil (ilyenek a jog, a pénziigy, és idevehetjik az tugyvitelt
is), mig ezzel szemben a "puhdabb", tapasztalatokra, szokasokra épilé szubjektivebb
ismerethalmaz (idetartozik a marketing, az lUgyfélkezelés, és idevehetjiik a projektvezetés
elméletét is).

Az els6 csoportba tartozé elemekkel a kévetkez6képpen jarjon el:

1. Keressen a tudasdhoz igazodd szintli szakkonyvet, illetve oktatdsi jegyzeteket.
Torekedjen olyan jegyzeteket hasznalni, amik atfogé ismereteket nydjtanak, és nem az
egyes szlikebb teriiletek szakértGinek késziiltek.

2. Ezt vagy ezeket atfutva, jeldlje meg magdnak azokat a fejezeteket, részeket, amik a
munkdjahoz (vagy az On altal betolteni remélt allasokhoz) leginkabb kapcsol6dhatnak.

3. A konyvek, jegyzetek egy vagy tobbszori konnyedebb atolvasasaval ismerkedjen meg a
szakteriletre jellemzé gondolkodasmaéddal, szemlélettel, és a fébb alteriileteivel. Ebben
a szakaszban ne torekedjen mély és részletes ismeretek elsajatitasara, memorizalasra.
Példaul ha a pénzigyben kivan elmélyedni és egy vallalatgazdalkodasi szakkonyveket
nézeget, akkor lathatja, hogy abban szerepelhet a szamvitel, pénziigyi kontrolling,
beruhdzasok pénziigyi tervezése.
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4. Keresse meg azokat az alfejezeteket, amik a munkdjahoz (vagy a megcélzott
munkakorokhoz) hasznosak lehetnek. Az el6ébbi példanal maradva, a szamlazasra
vonatkozo6 szabdlyok a szamvitelnek egy kis fejezetét érintik, de mint titkarsagvezetd,
valoszinlileg ez lesz az, ami leginkabb kapcsolédhat a munkajahoz (mindenképpen jo, ha
ranézésre meg tudja mondani egy szamlarél, hogy megfelel-e a tartalmi
kovetelményeknek, mik a feltételei egy szamla kiegyenlitésének, mik lehetnek a
kovetkezményei a szamlak késedelmes kiegyenlitésének, stb.).

5. A kivalasztott szlikebb terileteket tanulmanyozza at alaposabban.

Késbbb is folyamatosan végezze az onképzést, igazodjon a munkahelyi elvardsokhoz és
sajat egyéni fejlédési céljaihoz, karriertervéhez.

A "puhdabb" csoportba tartozé szakteriileteken tébb a szakkdnyv, am nem mindegyik igazan
tartalmas. Itt is torekedjen a munkajahoz, illetve az Onnel kapcsolatban tdmasztott
elvarasokhoz, az Ontél elvart egyuttmiikodéshez igazitani az 6nképzést. Lehet, hogy az
Ggyfélszolgalat, vezetéi id6beosztds, élénk marketing tevékenység, sok rendezvény
szervezése koziul csak az egyikben szamitanak az On részvételére, akkor az adott
helyzetben ez a fontos. Ne gy tanuljon, mintha vizsgara késziilne, hanem a gyakorlatban
alkalmazhaté ismereteket szedje 6ssze. Ezen a teriileten sem az a cél, hogy szakember
legyen. (A leirtakhoz hozza kell tenni, hogy a tanulds elsédleges célja mindig az adott
feladatnak valéo megfelelés, de emellett sziikség van arra is, hogy a jovének tanuljunk, azaz
képesé valjunk most még nem ismert feladatok ellatasara is!)
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| 1. feladat. Tevékenységlista az Gigyintézéshez

Szedje listaba az Esetleirasban emlitett kiilfoldi latogatok érkezéséhez, fogadasahoz
kozvetlenil kapcsolodd valamennyi feladatot! (Tehat a feladat NEM a szakmai el6készitésre
vonatkozik, hanem a latogatas lebonyolitdsara!). Ugyeljen az idébeli sorrendre is, a feladat

megnevezése utan irjon egy-két magyardzé mondatot arrél, amit fontosnak tart a feladattal
kapcsolatban.
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MEGOLDASOK

| 1. feladat

Szedje listaba az Esetleirasban emlitett kiilfoldi latogatok érkezéséhez, fogadasahoz
kozvetlenil kapcsolodéd valamennyi feladatot! (Tehat a feladat NEM a szakmai el6készitésre
vonatkozik, hanem a latogatas lebonyolitdsara!). Ugyeljen az idébeli sorrendre is, a feladat
megnevezése utan irjon egy-két magyardzé mondatot arrél, amit fontosnak tart a feladattal
kapcsolatban.

Els6é Iépésben egy vazlatot allitson 6ssze. Ezt egyeztesse a vezetGjével, majd a véglegesitett
tervet kel végrehajtani. Javaslatként ilyen vazlat is 6sszeallithato:

A latogatasban érintett munkatarsak listaja ("projekt team")

2. A listan szerepl6 munkatarsak feladatainak 0Osszedllitdsa. Informaciészikségletiik. A
t6luk elvart kimenetek. Kommunikaciés készségik felmérése. Egyuttmikodési
készségiik felmérése.

3. Az el6z6 pont alapjan a feladataik Aatgondoldsa. A résziikre nyujtandd segitség
megallapitasa.

4. Eseményterv 0Osszeallitdsa, hataridékkel, felel6sokkel.(utazds/fogadas elékészitése,
dokumentumok eldallitadsa, bemutatéanyagok elkészitése, érkezésellatds megszervezése,
targyalas, kozos ebéd, elutazas, stb.), kommunikacios terv.

5. Esemény utokovetésének eseményei (felelésokkel, hataridékkel)
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LEGGYAKORIBB UGYFELSZOLGALATI FELADATOK

ESETFELVETES - MUNKAHELYZET

On a mar emlitett elektronikai vallalat titkarsagvezetGje. A vallalatnak tehat van gyarto,
kereskedelmi, és beszerzési részlege, és természetesen pénziigy, szamlazas is. Kilon
Ugyfélszolgalat nincs, a problémdas (igyekkel mindig valamelyik ~mdszaki munkatars
foglalkozik, ilyen eset nem tul gyakori. On tapasztalja, hogy az egyik régebbi megrendeld
ezuttal panaszos leveleket killd a termékek mindségével kapcsolatban, am késve kap
valaszokat, ezek hangneme ugyan udvarias, de nem igazan problémamegoldd, és a
szamlazasi csoport sem érzékeli a helyzetet, automatikusan kildi ki a szamlakat, amiket az
Ggyfél nem tekint teljesitettnek és igy fizetni sem akar.

- Mit gondol, mi lesz igy az ligy folytatasa, mik lehetnek a kovetkezményei?

- Milyen lépéseket tud On tenni, hogy megdllitsa a rossz folyamatokat?

SZAKMAI INFORMACIOTARTALOM

Amint korabban irtuk, a titkarsag feladatai nem csak hogy cégenként nagyon eltérGen
vannak szabdlyozva, de egy adott cég esetében is valtozhat a feladatok, feladatkoérok
leosztdsa, fliggden példaul a vezetSi allomany oOsszetételének valtozasatél, vagy a cég
életében bekovetkez6 egyéb valtozasoktol (példaul a cég bévilése, vagy a profiljanak
megtisztitdsa, stb.) Ez teljes mértékben igaz a vallalkozdsok egyéb funkcionalis egységeire
is.. Példaul a szamlazasi tevékenység tartozhat a kereskedelmi osztdlyhoz, tartozhat a
pénziigyi osztalyhoz, vagy lehet az ligyfélszolgdlati osztdly feladata, kisebb vallalkozasoknal
maga a titkarsag lehet a szamlazas felelGse.

Az lgyfélszolgalati tevékenység megszervezése szintén sokféle méodon torténik, ezt az
befolyasolja, hogy:

1. a vdllalat kapcsolatrendszerében milyen gyakorisdggal fordulnak elé problémak: ahol a
bejaratott, automatikus kiszallitds torténik dallandd vev6kornek, kisebb az igény
elkiilonitett ligyfélszolgalatra, mert valdszinlileg kevesebb a probléma, és az allandd
kapcsolattartok ezeket jél kezelhetik a gyakorlatukndl fogva.
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2. milyen sulya problémak fordulnak el6: ahol a kezeletlen probléma nagyon rossz hatassal
lehet a cég hirnevére és ezzel az Ujabb vevék megszerzésének esélyére,illetve a
megoldatlan panaszok nagy bevételkieséssel jarhatnak, megnéhet a kiilon
lgyfélszolgalati csoport vagy munkatarsa jelentésége.

3. mekkora szdmu ugyfélkorrél van szé: egy tavkozlési vagy kozmi szolgaltaté hatalmas
Ugyfélbazissal dolgozik, né az esélye a folyamatos problémak létezésének, ami indokolja
az lgyfélszolgalat fenntartasat.

4. milyen gyakorisagu a szamldzasi tevékenység: mas a helyzet, ha egy tigyfél havonta kap
szamlat, mas a helyzet, ha sokkal ritkdbban. El6bbi esetben fontos lehet az
Ugyfélszolgalat.

5. a vallalat termékeit a vev6k egyszer haszndljdk vagy tartésan: az egyszeri vasarldk
esetében kisebb a sziikség ugyfélszolgalatra, mint a mint a folyamatos hasznaléknal.

A fenti szempontok és kényszerek hatdsdra dontenek a vallalkozasok, hogy az
Ggyfélszolgalati feladatokat kiilon munkatars, netan kilon csoport vagy osztaly végezze. De
mik is azok a tipikus Ugyfélszolgalati feladatok? Most ezeket vesszik sorba, fliggetlenil
attél, hogy egy cégnél ezt ligyfélszolgalat vagy mas szervezeti egység végzi el.

"Ugyfélszolgalat", mint tevékenység, akkor is jelen van szinte minden cég életében, ha erre
nincs kijeldlve kialon munkatars vagy csoport. Ha ez nem igy van, akkor az az esetek nagy
részében komoly cégvezetési hianyossagot jelent!

A tipikus ligyfélszolgalati feladatoknak ezeket tekintjiik

vevli elégedettség nyomon kovetése.

2. avalds szolgaltatasi és hangulati problémak kezelése,

3. ugyfélkor tdjékoztatasa az dltala  hasznalt termékeket/szolgdltatasokat érinté
valtozasokrél, ujdonsagokrol.
szamlazasi problémak tisztdzasa, kezelése. Kintlévéség kezelés

5. altalaban barmilyen eredetli, sulyos konfliktussa valé probléma id6ben torténd
felismerése. Megel6zése, megoldasa, illetve a megoldas koordinalasa tobb szervezeti
egysége bevonasaval.

6. egyéb, a cég altal kijelolt id6leges vagy allandé adminisztrativ feladatok.

7. egyéb, a cég altal kijelolt idéleges vagy alland6 marketing feladatok.

A feladatok tobbségénél a résztvevoktdl fliggden sziikség lehet idegen nyelv hasznalatara is,
ahol a vezetés vagy a szakemberek tobb nemzetiségliek, ott még a belsé feladatoknal is.

Mivel sajnos nem minden cégnél ismerik fol ezen feladatok jelentéségét (a rossz példak
vannak kisebbségben), sét az lgyfélszolgalati fenntartdsat, vagy a ez irdnyl tevékenységet
pusztan koltségnek tekintik, vegyilik sorba az ligyfélszolgdlati munka lehetséges elényeit:

1. Javulé tgyfélmegtartasi arany.
2. Az elégedett iigyfélkor jobb reklamot jelent, ajdnldsok révén gyorsabban lehet 0j vevéket
szerezni.
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3. Peres, kartéritéses, vagy egyszerlien csak a visszafizetéses problémak megel6zésével
koltséget takarit meg.
Tovabbi szolgdltatasok, kiegészitd termékek eladasaval tobbletbevételt general.

5. A jol végzett ugyfélszolgalati munka PR és marketing értékkel bir, javitja a cég
versenyhelyzetét.

Lathatjuk, hogy a komolyan végzett lgyfélszolgalati munka szinte minden olyan cég
életében fontos, amely tart6san akar a piacon maradni (fiiggetleniil attél, hogy a feladatokat
szétosztjak, vagy kilon Ggyfélszolgalatban vonjak 6ssze).

Osszefoglalas

Az lgyfélszolgalati tevékenység akkor jelen kell, hogy legyenek egy cég életében, ha nincs
erre kilén szervezeti egység vagy munkakor. A feladatokat és a felel6soket a cég
adottsagaihoz mérten kell kialakitani: az tgyfélkor mérete, a termék (szolgaltatas) hasznalati
médja, és a vevlkkel valé kapcsolat milyensége alapjan. A jol végzett lgyfélszolgalati
munka nagy hatdssal lehet a cég koltségeire, piaci hirére, igy az arbevételére is - igy
jelentéségét ennek megfelel6en kell kezelni.

Osszefoglalasként valasz a felvetett esetre

A folvetett esetben az On szerepe a helyzetfelismerésben és az 6ndllé6 kezdeményezésben
rejlik. Lathatd, hogy a cég jelenleg nem kell6en felkésziilt az ilyen esetek kezelésére, nincs
igazi gazdija a megoldas végigvitelének. Folismerve az osszefiiggéseket és lehetséges
veszélyeket, késziteni kell egy megoldasi tervet, és fel kell hivnia vezetdje figyelmét az
alabbi teendd6kre:

- megvizsgalni a problémat az ligyfél szemszogébdl,

- jelezni az ugyfél felé, hogy érezzik a helyzet komolysagat, és ennek megfelel6éen fogunk
megoldast keresni,

- elinditani a miiszaki problémamegoldas folyamatat,

- attekinteni, hogy a szamlaink mogott van-e olyan valos teljesités, amit az Ggyfélnek el kel
fogadnia, vagy nem indokolhaté még a szamlaink kiallitdsa, jogosan nem akar az ugyfél
fizetni,

- megvizsgalni, hogy az eset alapjan mit kel masként tenniink a jovébeli hasonlé esetek
elkertilésére.
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TANULASIRANYITO

Ugyfélszolgalati teend6k oktatdasat elsésorban egyes tréning cégek oktatdsi anyagaiban,
illetve egyes nagyvallalatok sajat készitési, belsé célzatu tréning anyagiban lehet jél
megtaldlni. Ezért inkabb vegyilk sorra, hogy milyen képességek, kompetenciak kellenek a
jol végzett ugyfélszolgdlati munkahoz. Mint latni fogjuk, elsésorban személyes és tdrsas
kompetencidkrél van szé.

1. Beleérzé képesség (empatia) - az lgyfél fizet nekiink, és még neki van problémaja is!
Persze lehet, hogy nincs igaza, s6t hibat kovetett el, de a problématél mégis szenved. Ha
ezen nem tudunk orvosolni, mashoz fordul a "gyégyulasért":

2. Kommunikaciés készség - irasban, telefonon és személyesen. A masik fél altal
elmondottakbdl ki kell hamozni a valésagot és a pontos informacidkat. Nem biztos, hogy
az lgyfél a [ényeget emeli ki, és az sem biztos, hogy jol fejezi ki magat.

3. Konfliktuskezelé készség - képesnek kell lenni az érdekviszonyok, a kényszerek, és a

megoldasi lehetdéségek szovevényét tisztan atlatni. Az ugyfélszolgdlatos szeme el6tt

mindig a megoldas lebeg - nem pedig a személyes sértédés, nem a "visszavagas" és nem

a "na most mar jol megmondom neki".

A termék (szolgadltatas) ismerete - csak igy lehet megérteni az tigyfél problémajat.

A cég lUgyrendjének ismerete - csak igy lehet megoldani az ligyfél probléma4jat.

Mérlegelési és dontési készség - elkell keriilni, hogy a megoldas koltsége tul magas

legyen. Mérlegelni kell, hogy meddig éri raforditani ahhoz, hogy megtartsunk egy

problémas ligyfelet? (Erre vonatkozo dontést ne hozzon egyediil!)

7. Szervezési készség - néha tdbb kollégat is be kell vonni a megoldasba, akik nem biztos,
hogy értik a probléma sulyat, nem biztos, hogy érdeklédnek a megoldas utan.

8. Egyuttmikodési készség - részben ugyanaz vonatkozik, mint az el6zé ponthoz. A
problémdkat befelé is kell tudni menedzselni, néha persze kényszerhelyzetbe is kell
hozni a kollégakat.

o v s

Folyamatosan végezzen 6nképzést. Ennek modja:

a megtortént esetek, események elemzése, feldolgozasa,
konzultacio munkatarsaival, vezetgivel,
részvétel az oktatasokon,

A W N =

a vonatkozé szakirodalom tanulmanyozasa.

21




| KOMMUNIKACIO IDEGEN NYELVEN. LEGGYAKORIBB TITKARI, UGYFELSZOLGALATI FELADATOK

| 1. feladat. Az Esetfelvetésben leirt helyzet megoldasa

Az Esetleirdsban emlitett Ggyben irjon feljegyzést a vezetdjének! (Tehat a feladat NEM a

szakmai megoldasra vonatkozik, hanem a problémakezelés keretében végzendd feladatok
meghatarozasaral).
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MEGOLDASOK

| 1. feladat

Az Esetleirdsban emlitett Ggyben irjon feljegyzést a vezetdjének! (Tehat a feladat NEM a
szakmai megoldasra vonatkozik, hanem a problémakezelés keretében végzendd feladatok
meghatarozasara!).

Tisztelt Igazgaté Ur!

Engedje meg, hogy felhiviam a figyelmét egy komolynak mutatkozo6 problémara, amire a ma
reggeli levelezésben bukkantam ra. Nevezetesen céglink egyik legfontosabb tgyfelérél van
SZO, A .oevvnnnn.. Zrt-rél.

Az Ugyfél mai panaszos levelében arrél tiajékoztat, hogy az ez évben szallitott .............
gyartmanyaink a beszerelés utan nem a szokott médon mikddnek, meghibasodasokat
okoznak és emiatt naluk névekvd selejt ardny jelentkezik.

Az ugyfél kifogasolja tovabba, hogy bar jé ideje jelezte a kifogdsait, nem kapott ra eddig
valédi megoldast, csupan igen felililetes prébalkozasokat, amiket nem tud elfogadni.
Kifogasolja tovabba, hogy a szamldink moégottigy nincs elfogadhaté teljesités, és hidba kéri
6ket a pénziigyi osztalyunk, addig nem fizetnek, amig a gyartmanyaink minéségét ljra a
megfelelé szintre hozzuk vissza, és a korabbi hibas gydrtmanyokat ki nem javitjuk vagy nem
cseréljuk.

Javaslataim:

1. Jelezziik a pénzigyi osztdlynak, hogy a szamlak kiegyenlitésének kovetelésével egyelSre
alljon le, és ujabbakat ne allitson ki. Egyuttal nézziik meg, hogy a szerzédésiink pontosan mi
tartalmaz a teljesitésre és a szamlazasra vonatkozodan.

2. Szakmai csapatot kel &sszedllitanunk a probléma végleges megoldasara, aminek
résztvevdje lehet a miiszaki vezetdnk, a gyartdsi technoldégusunk, és az lizem képviselgje is.
Javaslom, hogy 7 munkanap hataridét tlzziink ki a mlszaki megoldas kialakitasara.

3. Amennyiben ezek elfogaddsra keriinek, akkor levelet irok az ugyfélnek, amiben
tajékoztatom 6ket az intézkedéseinkrél, és tiirelmiiket kérem néhany napig (természetesen
hangsulyozom, hogy egyik legfontosabb vevénknek tekintjik Sket).

Amennyiben nem kezeljik ezt a kérdést megfelel6en, arra szamithatunk, hogy az ugyfél
szakmai hirlink tekintetében sem, mivel hasonlé cégek korében mozog mindkét vallalat. Ez
hatarozza meg az eset komolysagat.

..... alairas ....... datum .....
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A(z) 0061-06 modul 026-0s szakmai tankonyvi tartalomeleme
felhasznalhaté az alabbi szakképesitésekhez:

A szakképesités OKJ azonosité szama: A szakképesités megnevezése

55 345 02 0010 55 01 Logisztikai miszaki menedzserasszisztens

55 345 02 0010 55 02 Terméktervez6 miiszaki menedzserasszisztens
52 341 04 1000 00 00 Kereskedelmi tigyintézé

54 345 02 0000 00 00 Logisztikai Ugyintéz6

52 342 01 0000 00 00 Marketing- és rekldmugyintézd

52 342 01 0100 52 01 Hirdetési Ugyintéz6

52 342 02 0000 00 00 PR ugyintézé

54 341 01 0000 00 00 Kilkereskedelmi tzletk6td

A szakmai tankonyvi tartalomelem feldolgozasahoz ajanlott 6raszam:
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