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I.
1.

TELEFONKEZELO, UGYFELTAJEKOZTATO

Altalanos iranyelvek
A képzés szabalyozasanak jogi hattere

Az adaptalt kdzponti program

a kozoktatasrol sz616 tobbszor modositott 1993. évi LXXIX. torvény,

a szakképzésrol szolo tobbszor modositott 1993. évi LXXVI. torvény,

a gazdasagi kamarakrol sz616 1999. évi CXXI. torvény,

a gyermekek jogairdl szolo 1991. LXIV. torvény (1989. november. 20. a New Yorkban alairt a
Gyermekek jogairol szolo Egyezmény alapjan 23., 25., 28., 29. cikk

az egyenld banasmodrol és az esélyegyenldség eldmozditasardl sz6l6 modositott 2003. évi
CXXV. tv.

a fogyatékos személyek jogairdl és esélyegyenldségiik biztositasardl szoldo 1998. évi XXVI.
(IV. 1) torvény,

az Uj Orszagos Fogyatékosiigyi programrol szolé 10/2006. (I1. 16) OGY hatérozat

valamint

az Orszagos Képzési Jegyzekrdl és az Orszagos Képzési Jegyzék torténd felvétel és torlés
eljarasi rendjérdl szolo tobbszor modositott 1/2006 (I1. 17.) OM rendelet,

a szakképzés megkezdésének és folytatasanak feltételeir6l, valamint a térségi integralt
szakképzd kdzpont tandcsado testiiletérdl szolo 8/2006. (I11. 23.) OM rendelet,

az iskolai rendszerli szakképzésben részt vevd tanulok juttatasairdl szolo 4/2002. (II. 26.) OM
rendelet,

a Nemzeti Alaptanterv kiadasarol, bevezetésérdl és alkalmazasarol szold tobbszor modositott
243/2003. (XII. 7.) Kormanyrendelet,

a kerettantervek kiadasanak ¢és jovahagyasanak rendjérdl, valamint egyes jogszabalyok
modositasarol szolo 17/2004. (V. 20.) OM rendelet és a moddositdé 1/2006. (VI. 29.) OKM
rendelet,

a sajatos nevelési igényl tanulok iskolai oktatdsanak iranyelve kiadasardl sz6ld modositott
2/2005. (III. 1.) OM rendelet,

a 2/2005. (III. 1.) OM rendelet 2.sz. mellékleteként kiadott Sajatos nevelési igényli tanulok
iskolai nevelésének, oktatasanak irdnyelve alapjan késziilt kerettanterv (valaszthaté az
elokészitd szakiskola, a specidlis szakiskola 9-10. évfolyamain az enyhe értelmi fogyatékos
tanulok nevelését, oktatasat végzd kozoktatasi intézmények szamara),

a nevelési intézmények mitkddésérdl szold tobbszor modositott 11/1994. (VI. 8.) MKM
rendelet,

a kozoktatdsi intézmények elhelyezésének ¢és  kialakitdsanak  épitészeti-miiszaki
kovetelményeirdl szold 19/2002. (V. 8.) OM rendelet,

a szakképzés-fejlesztési stratégia végrehajtasahoz sziikséges intézkedésekrdl szold 1057/2005.
(V. 31.) Kormanyhatarozat

a szakmai vizsgaztatds altalanos szabalyairdl és eljarasi rendjérdl szolo 20/2007. (V. 21.)
SZMM rendelet,

az 52 347 03 0000 00 00 Telefonos ¢és elektronikus tigyfélkapcsolati asszisztens szakképesités
szakmai ¢és vizsgakovetelményeit tartalmazod 21/2007. (V.21.) SZMM rendelet (amely
tartalmazza az 52 347 03 0100 31 02 Telefonkezeld, tigyféltajékoztatd részszakképesités
szakmai és vizsgakovetelményeit)

alapjan késziilt.



A tanitasi-tanuldsi folyamat szervezése soran figyelembe kell venni a szakképzd intézményt fenntartod
helyi rendelkezéseit, az iskolaszék allasfoglalasait, a gyakorlati képzés megszervezésében kdzremiikodo
gazdalkodo6 szervezet igényeit.

A képzés megszervezéséhez a szakképzést folytatd intézmény a jelen altalanos iranyelvekben foglaltak,
tovabba a kozponti programban a tananyagegységekre vonatkozdan leirtak alapjan elkésziti a
pedagogiai programjanak részét alkotd szakmai programjat és a meghatarozott képzési idére vonatkozo
megallapodast a gazdalkodo szervezettel. Ezen dokumentumokat a szakképzd intézmény fenntartoja
hagyja jova.

2. A szakképesités OKJ-ban szereplé és egyéb adatai

A szakképesités azonositd szama: 5234703010031 02
A szakképesités megnevezése: Telefonkezeld, ligyféltajékoztatd
Szakképesitések kore:

Elagazasok: nincsenek

Hozzarendelt FEOR szam: 4292

Szakképzési évfolyamok szdma: 2

Elmélet aranya: 30 %

Gyakorlat aranya: 70 %

Szakmai alapképzés (iskolai rendszerben): van

Id6tartama (évben vagy félévben): 1év

Szintvizsga (iskolai rendszerben): nem szervezhetd

Ha szervezhet6, mikor: -

3. A képzés szervezésének feltételei
Személyi feltételek

Az elméleti és gyakorlati képzést a kozoktatdsrol szold, tobbszor modositott 1993. évi LXXIX.
torvény 17. §-aban, valamint a szakképzésrdl szo6lo, tobbszor mddositott 1993. évi LXXVI. térvény
17. §-4ban szabalyozott feltételekkel rendelkezd pedagogus és egyéb szakember lathatja el.

- Latassériilt fiatalok szakképzésénél sziikséges az informatikailag is képzett tiflopedagogus
(gybgypedagogus) és a 6 f0s, vagy annal nagyobb Ilétszamu csoport esetén szakképzett
gyogypedagogiai asszisztens alkalmazasa.

- A hatranyos helyzetli fiatalok megsegitésében kiemelt szerepe van a szocialpedagoégusnak és a
szocialis munkdsnak, valamint az osztalyfonokoknek.



Targyi feltételek

A szakmai elmélet oktatasat és a szakképz0 iskolaban folyd gyakorlati képzést a szakképzd iskoldnak
kell megszervezni, amelyhez az aldbbiak biztositasa sziikséges:

— tanterem
— Kkiilso gyakorlohely (vallalati iigyfélszolgalat)
— taniroda (gyakorlo call/contact center)

Latassériiltek szamara specialis eszkozok:

— gyengénlato tanulok esetében 17" vagy inkdbb 19" és 21" képatloji, LCD monitor
— gyengénlatok szdmara szovegnagyito szoftverek (pl:MAGic 9.3)
— szkenner korszerli OCR (karakterfelismerd) program (pl Fine Reader, Recognita OmniPage)
— vak tanuldknak specidlis képernydolvaso (Jaws for Windows, )
— Microsoft Office 2007

— nagyito képességekkel rendelkezd egér

— hangszorok, fejhallgatok

— adaptalt szakmai anyagok, (nagyitott, hangos, pontirasa)

— diktafon

— olvaso televiziok

— zartlancu nagyit6 televizid (CCTV)

— nagyitok

— pontirogep

— asztali lampak

A gazdalkodo szervezetnél folyd szakmai gyakorlati képzéshez sziikséges eszkozok ¢€s felszerelések
jegyzékét a szakképesitésé szakmai és vizsgakdvetelményét kiadd rendelet tartalmazza.

A tanuloszerzddés alapjan végzett gyakorlati képzés targyi és személyi feltételeit a gazdalkodo
szervezetnél az illetékes teriileti gazdasagi kamara — adott esetben a szakképzd iskola bevonasaval —
ellendrzi.

Az illetékes teriileti gazdasagi kamara ellendrzési joga kiterjed a szakképzd iskola és a gazdalkodo
szervezet kozotti megallapodas alapjan végzett gyakorlati képzés feltételeinek ellendrzésére is.

4. A tanulok felvételének feltételei

A képzés megkezdésének sziikséges feltételei:
Bemeneti kompetenciak: -

Iskolai eloképzettség: nyolcadik évfolyam elvégzésével tanusitott alapfoku
iskolai végzettség

Szakmai eloképzettség: -

El6irt gyakorlat: -

Elérhetd kreditek mennyisége: -
Palyaalkalmassagi kovetelmények:  sziikségesek
Szakmai alkalmassagi .
kovetelmények: sziikségesek

Egészségiigyi alkalmassagi vizsgalat: sziikséges



S.

A részszaképesités munkateriilete

A részszaképesitéssel legjellemzébben betoltheté munkakor, foglalkozas:

A munkakor, foglalkozas

FEOR szama FEOR megnevezése

4292 Telefon-, telex-, telefaxkezeld (pl. taviratfelvevo)

A részszaképesités munkateriiletének rovid, jellemz6 leirasa:

Iratokat dokumentumokat kezel

Ugyvitel-technikai eszkdzoket, berendezéseket hasznal
Adatbeviteli feladatot végez

Kapcsolatot létesit az tigyféllel

Ugyintéz, szolgéltatast végez

Panaszt, reklamaciot kezel

Call/Contact Center rendszert hasznal

Termékeket és szolgaltatasokat értékesit
Ugyfélkapcsolatokat aktivizal

Hidegenhivast kezdeményez

Adatkezeléssel, feldolgozassal kapcsolatos feladatokat végez
A tavkozléshez kapesolodo szakfeladatokat 1at el

A szakképesitéssel rokon szakképesitések

azonosito szama megnevezése

54 347 01 Idegen nyelvi tigyfélkapcsolati szakiigyintéz6

52347 02 0000 00 00 Személyes ligyfélszolgalati asszisztens

6.

A

A képzés célja

részszakképesités munkateriiletéhez tartozd legjellemzobb munkakorok, foglalkozasok

betoltéséhez sziikséges kompetencidk elsajatittatasa.

A cél elérése érdekében el kell sajatittatni a munkakdrben elvégzendo feladatokat, ki kell alakitani az
azokhoz sziikséges tulajdonsagokat (alkalmazott szakmai ismeretek, szakmai készségek, képességek,
személyes, tarsas és modszerkompetenciak).

A latassériilt fiatalok szakképzésének célja a munkaerd-piaci igényeket kielégitd szakmai tudason tal,
a tobbségi tarsadalomba beilleszkedd, 6nallo életvitelre alkalmas személyiség kialakitasa.

Ennek érdekében a latassériilés sulyossagat, valamint a csatlakozo sériiléseket figyelembe véve,
habilitacids tényezok az alabbiak:

— a piacképes tudas, a munkakészség, mely tegye lehetové az elsédleges vagy masodlagos
munkaerd-piaci elhelyezkedést,

— Onallosag az ismeretszerzésben, a kdzlekedésben, 6nkiszolgéalasban,

— Onallosag az életvezetésben,

— szocialis készségek, megfeleld kozosségi kontaktusok a munkahelyen és a lakokornyezetben




Ezért a szakmaképzésen tll, specidlis feladatként jelentkezik az 6nalld ismeretszerzésben a Braille
iras-olvasds, a szamitogép eszkozszintli hasznalata, a t4jékozodas és mindennapi tevékenységek
tanitasa, és a latasnevelés.

7. A részszaképesités kovetelménymoduljai

A szakmai kovetelménymodulok felsorolasa:

A szakmai kovetelménymodul azonositéja és megnevezése:
2567-06 Uzleti kommunikacié
A szakmai kovetelménymodul tartalma:
Feladatprofil:
Fogadja az tigyfelet személyesen, telefonon vagy on-line
Tajékoztatja az tigyfelet
Dokumentalja az tigyfélkontaktust
Ugyintéz, szolgéltatast végez
Felméri az tigyfél igényét
Tajékoztat az igénnyel kapcsolatos lehetdségekrol
Ajanlja a kapcsolddo szolgaltatasokat
Elvégzi a kért szolgéltatast
Visszacsatolast kér az ligyféltdl az ligyintézés elfogadasarol
Dokumentalja az elvégzett szolgaltatast

Tulajdonsagprofil:
Szakmai kompetenciak:
A tipus megjelolésével a szakmai ismeretek:
A kommunikéaci6 fogalma, folyamata és szintjei
A szdébeli kommunikacio fajtai
Az irasbeli kommunikacio fajtai
A telefonos kommunikacié fazisai
Vak tanul6 esetén verbalis kommunikacio fajtai
A beszédtechnikai gyakorlatok fajtai, médjai
A nyelvmiivelés tipusai
A kommunikacids zavarok fajtai
A szervezet mint kommunikator
Az iigyfél-kommunikécio fajtai
Az iizleti magatartas és protokoll eldirasai
Az elvart munkahelyi viselkedés modjai

TT>OQOPFTTOITITIAO

A szint megjelolésével a szakmai készségek:
Koznyelvi szoveg hallas utani megértése
Koznyelvi beszédkészség

Jol artikulalt, tiszta beszéd

Szakmai nyelvi iraskészség, fogalmazas irasban
Szakmai nyelvi hallott szoveg megértése
Szakmai nyelvli beszédkészség
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Személyes kompetenciak:
Erzelmi stabilitas, kiegyensulyozottsag
Felelosségtudat
Megbizhatdsag
Tiirelem
Hallas
Onfegyelem
Rugalmassag
Dontésképesség

Tarsas kompetenciak:
Udvariassag
Segitokészség
Iranyitasi készség
Kapcsolatteremtd készség
Interperszonalis rugalmassag
Hatékony kérdezés készsége
Vak tanul6 esetén adekvat verbalis kommunikacid
Nyelvhelyesség
Kommunikacids rugalmassag
Fogalmazokészség

Modszerkompetenciak:
Ismeretek helyénval6 alkalmazasa
Gyakorlatias feladatértelmezés
Helyzetfelismerés
Kontroll (ellendrzéképesség)
Attekintd képesség
Rendszerezdképesség
Problémaelemzés, -feltaras
Kortltekintés, elévigyazatossag
Figyelem-06sszpontositas
Nyitott hozzaallas

A szakmai kovetelménymodul azonositoja és megnevezése:

1590-06 A Call/Contact Center rendszer hasznalata

A szakmai kovetelménymodul tartalma:

Feladatprofil:
A jogosultsdgok alapjan bejelentkezik a rendszerbe
Tajékozddik a rendszerben, hozzaférése alapjan attekinti a rendszeriizeneteket
Munkafeliileteket elokésziti a munkavégzéshez
A beosztasanak megfelelden rendszermodulokat hasznal
Rendszeradminisztraciot €s statisztikat készit
Kilép a rendszerbdl (sziinetkor, zaraskor)
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Tulajdonsagprofil:
Szakmai kompetenciak:
A tipus megjelolésével a szakmai ismeretek:
A Call/Contact center fogalma, tipusa, kiildetése
Az iparagi attekintés, specifikacio
A CC felépitése, iranyitasa, egyiittmiikodés mas szervezeti egységekkel
A CC felépitése, mitkddése, altalanos modell, a struktura, a rendszerelemek ¢s ezek
kapcsolddasa
Az egyes rendszerelemek (hardver és szoftver) attekintd ismertetése
A CC szolgaltatasok részletes bemutatasa
A tavkozlési csatlakozasok lehetdségei (ISDN, IP technoldgia)
A technologia és kommunikdcios tobblet: Contact Center megoldasok
A CC tevékenységi korok tamogatasa
A biztonsagi kérdések

"HoNeoNe!

WwwOw-on

A szint megjelélésével a szakmai készségek:

ECDL 3. m. Szovegszerkesztés

ECDL 4. m. Tablazatkezelés

ECDL 5. m. Adatbazis-kezelés

JOl artikulalt, tiszta beszéd

Szakmai nyelvhasznalat

Komplex eszkdzhasznalati képességek, készségek

E-NERV, BV, B S S O]

Személyes kompetenciak:
Erzelmi stabilitas, kiegyensiilyozottsag
Hallas
Pontossag
Megbizhatdsag
Felelosségtudat
Monotoniatlirés
Tiirelem
Rugalmassag

Tarsas kompetenciak:
Konfliktusmegold6 készség
Kapcsolatteremtd készség
Hatékony kérdezés készsége
Tomor fogalmazas készsége
Interperszonalis rugalmassag
Visszacsatolasi készség
Iranyitési készség
Kozérthetdség
Vak tanul6 esetén adekvat verbalis kommunikécio
Motivalokészség



Modszerkompetenciak:
Ismeretek helyénval6 alkalmazésa
Helyzetfelismerés
Rendszerben val6 gondolkodas
Problémamegoldas, hibaelharités
Rendszerezoképesség
Modszeres munkavégzés
Figyelemmegosztas
Eredményorientaltsag
Kontroll (ellenérzéképesség)
Informaciogytijtés

A szakmai kovetelménymodul azonositoja és megnevezése:

1589-06 A tavkozléshez kapcsolodo szakfeladatok ellatasa

A szakmai kovetelménymodul tartalma:

Feladatprofil:
A szolgaltatdi szerz0dést érinté mddositasokat kezel
Szolgaltatast (SIM kartya/vonal/kabel/internet) aktival/felfliggeszt/megsziintet
Eldfizet6i/szamlafizetdi jogviszonyt érintd modositasokat kezel
Az alap- és kiegészitd szolgaltatast érinté modositasokat kezel
A szédmlaval kapcsolatos feladatokat 1at el
Tudakozészolgaltatast végez
Miiszaki szolgaltatast folytat, informaciot ad

Tulajdonsagprofil:
Szakmai kompetenciak:

A tipus megjelolésével a szakmai ismeretek:

A A vezetékes analdg és digitalis technikak 1ényege, eszkozei (telefonok és kiegészitok,
faxok, modemek)
Az analdg szolgaltatasok, hivasatiranyitas, bekopogtatas, hivoszam kijelzés stb.
A digitalis szolgaltatasok - ISDN és valtozatai, ADSL és valtozatai, Fax G4, Cordless
telefonok

> >

A vezeték nélkiili analog és digitalis technikék
A GSM rendszer 1ényege, mitkodése

A GSM szolgaltatasok

A szolgaltatoi szerzédést érintd modositasok
A szolgéltatast érintd modositasok

A szamlaval kapcsolatos feladatok

A tudakozo szolgaltatas

> > > > > > >

A szint megjelélésével a szakmai készségek:
2 ECDL 3. m. Szévegszerkesztés

2 ECDL 4. m. Téablazatkezelés

2 ECDL 5. m. Adatbazis-kezelés
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Jol artikulalt, tiszta beszéd
Vak tanul6 esetén szkennerrel beolvasott é&s OCR programmal felismertetett szakmai
szoveg megertése

n

Szakmai nyelvi iraskészség, fogalmazas irasban
Szakmai nyelvi hallott szoveg megértése
Szakmai nyelvli beszédkészség

Komplex eszkdzhasznalati képességek, készségek

O

Személyes kompetenciak:
Erzelmi stabilitas, kiegyensulyozottsag
Hallés
Pontossag
Megbizhatdsag
Dontésképesség
Monotoniatiirés
Tiirelem
Stressztliird képesség

Tarsas kompetencidk:
Konfliktus kertil6 készség
Kapcsolatteremtd készség
Hatékony kérdezés készsége
Tomor fogalmazas készsége
Hatékony kérdezés készsége
Visszacsatolasi készség
Segitokészség
Kozérthetdség
Visszacsatolasi készség
Motivalokészség

Modszerkompetenciak:
Figyelem-0sszpontositas
Helyzetfelismerés
Nyitott hozzaallas
Problémamegoldas, hibaelharités
Eredményorientaltsag
Modszeres munkavégzés
Felfogo képesség
Informaciogytjtés
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Az 52 347 03 0100 31 02 azonosito szamu, Telefonkezeld, iigyféltajékoztato megnevezésii

részszaképesités szakmai kovetelménymoduljainak

azonositoja megnevezése
2567-06 Uzleti kommunikaci6
1590-06 A Call/Contact Center rendszer hasznalata
1589-06 A tavkozléshez kapcesolodo szakfeladatok ellatasa
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8. A képzés szerkezete

Az 52 347 03 0100 31 02 azonosité szamu, Telefonkezeld, iigyféltajékoztato
megnevezési részszaképesités idéterve

1. szakkapzési eviolyam
Heti maximalis Graszam

1 2 3 4 4 6 7 8 91011 1213 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24 26 26 27 28 29 30 31 32 33 34 35
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Nyari 6sszefliggd szakmai gyakorlat: maximum 90 6ra

Az id6terv 36 hétre atlag heti 35 oraval tervezett.
Az id6tervben jelzett 6raszamok kiegésziilnek:
a. az 1. szakképzési évfolyamon a kotelezd Gsszefliggd nyari gyakorlat éraszamaival, melynek javasolt
idétartama maximum 90 6ra (heti 5x6=30 6ra idOkerettel szamolva),
b. akdtelezd egészségiigyi és pedagogiai (re)habilitacios 6raszdmokkal

A szakmai program készitésekor az idétervben feltiintetett szabad savot kotelezo kitdlteni 1j
tananyagegységekkel, és/vagy a kdzponti programban szerepl6 kotelezd tananyagegységek idokeretének
novelésével.

Uj tananyagegységek a tanulok osszetételének megfeleléen az aldbbiakbol valaszthato:

- 0001-06 a 0001-06 azonositoé szamu, ,,A vallalkozasok alapitasa, miikodtetése, atszervezése,
megsziintetése” megnevezésii szakmai kovetelménymodul alapjan késziilt tananyagegységek
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ECDL 2. m. Operacids rendszerek

Egyéni rehabilitacio (személyre szabott sériilésspecifikus korrekciok: tajékozddas, latdsnevelés,
mindennapi tevékenységek, mozgasterapiak)

Szakmai gyakorlatok — egyéni fejlesztés

Munkavallalasi ismeretek

Munkaéba allitas tamogatasa

Szakmai kommunikacio

Szamitastechnikai alapismeretek (szoftveres)

Hagyomanyos kdzismereti tantargyak, tananyagok, (Lemorzsolodast megel6z6 tantargyi korrekciok, vagy
tovabbtanulasra felkészités)

Idegen nyelv

Egészséges ¢életmodra nevelés

Kotelezo tananyagegység idOkeretének ndvelése (sziikség esetén)
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Hetelk szama

2. szaklépzesi évfolyam
Heti maximalis draszam

1 2 3 4 5 6 7 8 9101 1213141516 17 1818 20 M 22 23 24 26 26 27 28 29 30 31 32 33 34 35

= R B R | R A o

Az id6terv 32 hétre atlag heti 35 oraval tervezett.
Az id6tervben jelzett 6raszamok kiegésziilnek:

a.

a kotelezo egészségiigyi és pedagogiai (re)habilitacidos draszamokkal

w0 - M th s L) kD =

=2l = = = = =2 a2 4o
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Uj tananyagegységek a tanulok sszetételének megfelelden az alabbiakbol vélaszthatok:

0001-06 a 0001-06 azonosité szamu, ,,A vallalkozasok alapitasa, miikodtetése, atszervezése,
megsziintetése” megnevezeési szakmai kovetelménymodul alapjan késziilt tananyagegységek
ECDL 2. m. Operacids rendszerek

Egyéni rehabilitacio (személyre szabott sériilésspecifikus korrekciok: tajékozodas, latasnevelés,
mindennapi tevékenységek, mozgasterapiak)

Szakmai gyakorlatok — egyéni fejlesztés

Munkavallalasi ismeretek

Munkaéba allitas timogatasa

Szakmai kommunikacié

Szamitastechnikai alapismeretek (szoftveres)

Hagyoményos kdzismereti tantargyak, tananyagok, (Lemorzsolodéast megeldzo tantargyi
korrekciok, vagy tovabbtanuldsra felkészités)

Idegen nyelv

Egészséges ¢letmodra nevelés

Kotelez6 tananyagegység idokeretének ndvelése (sziikség esetén)
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Az 52 347 03 0100 31 02 azonosité szamu, Telefonkezeld, iigyféltajékoztatdo megnevezésii
részszaképesités szakmai kovetelménymoduljaihoz rendelt tananyagegységek

A tananyagegység

- oraszama

£

\g azonositoja megnevezése | clmélet- _ )

= elméleti | igényes | gyakorlati Osszes

2 gyakorlati
1| 303/1.0/2567-06 |Ugyfél-kommunikacio 136 18 254 408
2| 303/1.0/1590-06 |Call/Contact Center ismeretek 204 0 340 544
31 303/1.0/1589-06 | Tavkozlés szakismeretek 208 0 540 748

Mindosszesen ora: 548 18 1134 1700

Az elméletigényes gyakorlati ordk a tanar szempontjabol elméletnek, a tanulo szempontjabol gyakorlatnak szamitanak,
tehat ezt az idot a képzesi idobol a gyakorlatra forditott idokent kell figyelembe venni.

9. A részszaképesités vizsgaztatasi kovetelményei
A szakmai vizsgara bocsatas feltételei:
Modulzar¢ vizsga eredményes letétele

Iskolai rendszert szakképzés esetén:

Az utols6 szakképzd évfolyam eredményes elvégzése, amely egyenértékli a modulzard vizsga
eredményes letételével
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A szakmai vizsga részei:

Gyakorlati vizsga

A vizsga id6tartamara célszerli a programban eldirt maximalis id6t tervezni.
Szobeli vizsga

A latassériilt tanuld az eldre elkészitett, megfeleld6 mdodon adaptalt — pontirdsos, vagy nagyitott
sikirasos- tételekbdl huz, majd felolvassa a hiizott tétel szamat, és ismerteti annak tartartalmat.

A tanul6 latassériilése mértékétdl fliggden a felkésziilo asztalnal megfeleld segédeszkozok (példaul:
CCTYV, nagyitd, asztali lampa, pontirdgép, szamitdgép stb.) haszndlataval dolgozza ki a huzott tételt.

1. vizsgarész

A hozzarendelt szakmai kovetelménymodul azonositoja és megnevezése:

2567-06 Uzleti kommunikacio

A hozzéarendelt 1. vizsgafeladat:
Az fzleti magatartassal ¢és az igyfél-kommunikécioval kapcsolatos ismeretek
szamonkérése szamitogépes programmal

A hozzarendelt jellemzd vizsgatevékenység:
interaktiv

IdGtartama: 30 perc

A hozzarendelt 2. vizsgafeladat:

A megadott paraméterek alapjan helyzetgyakorlat keretében iigyfél fogadasa,
A hozzarendelt jellemzd vizsgatevékenység:

gyakorlati
Id6tartama: 60 perc

A hozzarendelt 3. vizsgafeladat:
A kommunikdcioval, nyelvmiiveléssel, beszédtechnikdval kapcsolatos ismeretek
bemutatisa

A hozzarendelt jellemzd vizsgatevékenység:
szobeli

Iddtartama: 45 perc (felkésziilési id6 30 perc, valaszadasi id6 15 perc)

A vizsgarészben az egyes feladatok aranya:
1. feladat  20%
2. feladat  50%
3. feladat  30%

2. vizsgarész
A hozzarendelt szakmai kovetelménymodul azonositoja és megnevezése:
1590-06 A Call/Contact Center rendszer hasznalata

A hozzéarendelt 1. vizsgafeladat:
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A CC technologia, rendszerismeret, szolgaltatasok témakorrel kapcsolatos ismeretek
szamonkérése

A hozzarendelt jellemzd vizsgatevékenység:
interaktiv
Id6tartama: 30 perc

A hozzarendelt 2. vizsgafeladat:
Az lgyféltél e-mailen érkezett szdmlareklamacié megvalaszoldsa a tudasbazis, az
tigyféltorténet felhasznalasaval

A hozzarendelt jellemz0 vizsgatevékenység:
gyakorlati
Id6tartama: 60 perc

A hozzarendelt 3. vizsgafeladat:
A torzsiigyfél felé, promocios céllal kimend hivas kezdeményezése, lebonyolitdsa,
adminisztracidja

A hozzarendelt jellemz0 vizsgatevékenység:
gyakorlati

Id6tartama: 60 perc

A vizsgarészben az egyes feladatok aranya:
1. feladat 15%
2. feladat 35%
3. feladat 50%

3. vizsgarész

A hozzarendelt szakmai kovetelménymodul azonositoja és megnevezése:
1589-06 A tavkozléshez kapcsolodo szakfeladatok ellatasa

A hozzarendelt 1. vizsgafeladat:

A tavkozlés témakorrel kapcesolatos ismeretek szamonkérése szamitogépes programmal
A hozzarendelt jellemzd vizsgatevékenység:

interaktiv
IdStartama: 30 perc

A hozzarendelt 2. vizsgafeladat:

A szolgaltatoi szerz6dés modositasa ligyféltdl e-mailben érkezett kérésre
A hozzarendelt jellemz0 vizsgatevékenység:

gyakorlati
IdStartama: 60 perc

A hozzérendelt 3. vizsgafeladat:

A tudakozoba beérkez6 telefonhivas fogadasa, kiszolgaldsa, adminisztracidja
A hozzarendelt jellemz0 vizsgatevékenység:

gyakorlati
Id6tartama: 30 perc

A vizsgarészben az egyes feladatok aranya:
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1. feladat 20%
2. feladat 40%
3. feladat 40%

A szakmai vizsga értékelése %-osan

Az 52 347 03 0100 31 02 azonositd szamu, Telefonkezeld, ligyféltajékoztatdé megnevezési
szakképesitéshez rendelt vizsgarészek és ezek sulya a vizsga egészében

1. vizsgarész: 25
2. vizsgarész: 35
3. vizsgarész: 40

A szakmai vizsgarészek aldli felmentés feltételei

A szakképesitéshez, elagazashoz rendelt vizsgarészek valamelyikének korabbi teljesitése

A szakmai vizsga értékelésének a szakmai vizsgaszabalyzattol eltéré szempontjai

»A sajatos nevelési igényll vizsgazd kérelmére, fogyatékossdga miatt a vizsgafeladat a
vizsgabizottsag dontése alapjan eltérd vizsgatevékenységgel, illetve idotartammal is teljesithetd. A
vizsgabizottsdg a dontésérdl hatdrozatot hoz, amelyet az e rendelet 1. szdmua mellékleteként kiadott
torzslapba be kell jegyezni.” 20/2007.(V.21.) SZMM rendelet a szakmai vizsgaztatas altalanos
szabalyair6l és eljarasi rendjérol 5.§(4)

A latassériilt vizsgdzo esetében a latassériilés mértékétl fiiggben megfeleld segédeszkdzok
(CCTV, nagyito, asztali lampa, pontozogép, szamitdgép laptop) hasznalataval oldja meg az irasbeli
vizsgafeladatot. A vizsga id6tartamanak megnovelését, egyéni sziikséglet szerint a vizsga
megkezdése eldtt kell meghatarozni.

10.

11.

Egyéb feltételek, informaciok, beszamithato elozetes tanulmanyok

A beszamithato elézetes tanulmanyok meghatdrozasakor az ,,Utmutatdo a Telefonkezeld,
ugyféltajékoztatd szakképesités képzéséhez beszamithatd eldzetes tudas felméréséhez” c.
dokumentumban foglaltak szerint kell eljarni.

,»A fogyatékossaggal €16 részére a szakmai és vizsgakdvetelményben meghatarozott szakmai
alkalmassagi ¢s palyaalkalmassagi, valamint az egészségiigyi alkalmassagi kovetelmények
figyelembevételével biztositani kell a fogyatékossaghoz igazodd felkészitést és vizsgéaztatast,
tovabba segitséget kell nyujtani részére ahhoz, hogy teljesiteni tudja a kotelezettségeit. A
fogyatékossag alapjan, a fogyatékossdggal ¢l6t mentesiteni kell egyes tantargyak,
tananyagegységek (modulok) tanuldsa és a beszamolds kotelezettsége aldl, sziikség esetén
mentesiteni kell a nyelvvizsga vagy annak egy tipusa, illetéleg szintje alol. A vizsgan
biztositani kell a hosszabb felkésziilési idot, az irasbeli beszamolon lehetévé kell tenni a
segédeszkoz (irdgép, szamitogép stb.) alkalmazasat, sziikség esetén az irasbeli beszamolo
szobeli beszamoldval vagy a szobeli beszamolod irasbeli beszamoloval torténd felvaltasat. A
mentesitésrol iskolai rendszerli szakképzés esetén a szakérti és rehabilitacids bizottsag,
iskolarendszeren kiviili szakképzés esetén a szakértdi €s rehabilitacids bizottsdg véleményének
hidnyéban a feliilvizsgdld orvos véleménye alapjan a szakmai vizsgabizottsag dont. Az e
bekezdés alapjan nyujtott mentesités kizardlag a mentesités alapjaul szolgdld koriilménnyel
Osszefliggésben biztosithatd, és nem vezethet a bizonyitvany altal tanusitott szakképesités
megszerzéséhez sziikséges kovetelmények aloli felmentéshez.” /Szakképzési térvény 11.§(6)/

Moddszertani ajanlas a latassériilt tanulok szakmai képzéséhez
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A latassériilés meghatdrozasa torténhet orvosi szempontbdl (normdlistol eltérd latas), jogi
szempontbol (a kiilonbozé kedvezmények igénybevétele), munkaiigyi szempontbol
(pélyaalkalmassag), és pedagodgiai szempontbol.

Az ENSZ Egészségiigyi Vilagszervezete altal javasolt definicio6 (WHO, 1992) szerint
latassériilt az a személy, akinek a jobbik szemén maximalis korrekcioval mérhetd latas
¢élessége az ép latas 30%-a (V:0,3) vagy ennél kevesebb, illetve latotere 20°-osnal kisebb.

A Latasvizsgaldo Orszadgos Szakértdi Bizottsaig mely (gyogy)pedagogiai eljaras szerint
csoportositja a latassériilt tanulokat, a latasélesség (tavoli és kozeli visusértek /Vt,Vk/),
valamint a latas mindségi tényezOi figyelembevételével, az alabbi kategodridkat kiilonbozteti
meg.

Gyengénlatok, akik specidlis optikai €s oktatdsi segédeszkozok, modszerek segitségével
latasukat eredményesen hasznalni (a sikiras-olvasast elsajatitani, az ismeretszerzés eszkozeként
alkalmazni) képesek, de latasképességiik megfeleld fejlesztése az altaldnos iskolaban
optimalisan nem biztosithato.

Ide tartoznak:

— akiknek szemiiveggel korrigalt latasélessége a jobban latdé szemen 0,1-0,3 kodzotti Snellen
szerint, vagy

— tobb 0,3-nal (0,4-0,5-ig terjedden), de 15-20 fokos vagy nagyobb mértékii latotérsziikiiletiik
van; nagyfoku progredial6 myopia,

— illetdleg halmozott szemészeti megbetegedés okozza a gyengénlatast, tovabba

— 0,1 ¢és az alatti latasélességlick koziil azok, akiknek kozeli visusa — optikai segédeszkoz
hasznalata mellett — a Csapody VII. olvasdprobanak megfeleld; szemészeti allapota stacioner.

Vakok, akik a sik irds-olvasés elsajatitasara, huzamosabb ideig tarté gyakorlasara megfeleld
segédeszkozok alkalmazasaval sem képesek.

Ide tartoznak:

—a vakok, (fényt nem érzékelnek);

—aliglatok (V<0,1); a Csapody VII olvaséproba eredménytelen;

—fényérzékelok (V nem mérhetd); vakos technikdk, de a kozlekedésben, tdjékozddasban fel
tudjak hasznalni latdsmaradvanyukat;

—nagytargylatok (V<0,04): a felsé hatarértéken 1évok kiilonleges optikai és/vagy elektronikus
eszkozokkel képesek a sikirds olvasdsdra, de a tobbségiik altalaban Braille-olvaso,
latasmaradvanyukat a mindennapi €letben jol felhasznalhatjak;

—uyjjolvasok (V:0,04-0,1): latasmaradvanyuk elegendd a sikirds optikai és/vagy elektronikus
eszkozokkel torténd olvasasahoz, de az oktatasban mas érzékszerveikre is kell tamaszkodni;

—azok, akiknek szemiiveggel korrigalt latasélessége a jobban latd szemen tobb 0,1-nél, de
latoteriik mindkét oldalon korkorosen 20 foknal sziikebb, szembetegségiik stlyos foku.

Latassériilés keletkezésének ideje szerint:

— velesziiletett (méhen beliili karosodas),

— szerzett (sziiletés kortili, illetve utani karosodas).

A kiilonb6z0 pszicholdgiai vizsgalatok azt mutatjak, hogy az 6t éves kor utan szerezett
latassériilés esetén a vizualis élmények jol hasznosithatok a késodbbi életkorban is. Ot éves korig
ugyanis nagyrészt kialakulnak az alapfunkciok, nagymozgas, finommozgas, beszéd,
Onkiszolgalés, szenzomotoros integracid, szocialis készségek, értelmi-gondolkodasi funkcidok

Latassériilés korformaja szerint
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— progredialo, azaz romld tendencidju (példaul: glaucoma /z6ldhalyog/ esetén a tanuld nem
emelhet nehezet, esetleg gyogytestnevelésre szorul.)— stacionér, azaz a korfolyamat
megallapodott (a tanulo szemészeti stdtusza miatt nem szorul kimél6 elbanasra)

A vizualis informacidszerzés nehezitett, csokkent volta vagy teljes hidnya hangsulyozotta teszi a
hallas (akusztikus) utjan, illetve a tapintds (haptikus) uatjan szerezhetd informaciokat.
A tanuldk latdsmaradvanya szerint megkiilonboztetiink halldsra és tapintasra épiild oktatasi
format, illetve latasra és hallasra épiild oktatdsi format.

Hallasra és tapintasra épiil6 oktatasi forma (akusztiko-taktilis)

Vak, vagy igen kevés latasmaradvannyal rendelkezé tanuloknal az oktatas folyaméan a
megismerés 6 Utja a hallas és a tapintas.

A beszéd kiemelt szerepet kap az oktatasban, de ez mindségileg kozvetett érzékelést jelent
(valamit elmondunk, elmeséliink).

A kozvetlen érzékelésre tapintas utjan keriil sor.

E megvaltozott érzékelési folyamat soran a latassériiltek képzeteikben, fogalmaikban egy adott
targy mas tulajdonsagat részesitik elényben, mint a 14tok. (A 1atok szaméra az alma szine ¢€s
formaja a lényeges, mig a vak ember szdmdra a megtapintott gombolylisége, felszinének
sikossaga, hdmérséklete, rugalmassaga, illetve szaga valik hangsulyozottd).

Latasra és hallasra épiilo oktatasi forma (optiko-akusztikus)
A gyengénlatok és aliglatok tanitdsdban a 1atas vezetd szerepe érvényesiil.
Az egyéni latasteljesitménynek ¢€s fényigénynek megfeleld vildgitastechnikai ¢és optikai
segédeszkozoket alkalmazunk. A tanulok gyakran szemiiveg mellett kiilonb6z0 tipust nagyitokat
hasznalnak.
A nagyitok az alabbi tulajdonsagokban kiilonbdznek egymastol:
— nagyito erejik (1,5x—15x),
— fogasuk (kézben tarthatd, labakon allo, szemiivegre szerelhetd, ceruzakra huzhat6, lapra
fektethetd, padra rogzitheto),
— vilagitasuk (beépitett izzoval felszerelt vagy e nélkiili),
— egy szemmel hasznalhat6 vagy két szemmel is hasznalhato,
— kozeli latast javitd vagy a tavollatast is javitd (utobbiakat tavcs6—nek, vagy
tavesdszemiivegnek nevezziik).

Latassériiltek kognitiv funkciéi

Latassériiltek hallasa

Az apré zorejek, hangok melyek a latok figyelmét elkeriilik biztos tamponttal szolgalnak a
latassériiltek szdmara a kornyezetiikben torténtekrdl. A ,,zajszitudcid” valtozasai, nem a tekintet
odairanyitasat, hanem a halldsi figyelem iranyitasat, és intenzitdsdnak fokozasat valtja ki. Az
allando gyakorlds kovetkeztében a latassériilt hallasa differencidltabb miikodést, illetve
funkciotokéletesedést eredményez, mely tobbnyire pedagogiai rahatas nélkiil alakul ki.

Latassériiltek tapintasa

A sulyos fokban latassériiltek a targyakat elsdsorban tapintas utjan ismerik meg.

A tapintés korébe soroljuk a mozgasérzékletet, az ismerd-érzékletet és a végtag helyzetét tikkr6zo
érzékleteket. A tapintasos érzékelés komplex forméajat haptikus érzékelésnek nevezziik.

A targyak felszinének haptikus érzékelése:
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— Targyak felszinének érdessége. Ha a targy sima, tapintasakor nem keletkezik borrezgés,
vibracio, a sima felszin (iiveg) az érintési feliilet minden pontjan azonos nyomast gyakorol az
ujj borfelszinére.

— Téargyak felszinének hdmérséklete. A targyak hdmérséklete €s a sajat testiink hdmérséklete kozti
kiilonbség hatarozza meg a hoérzetet. A targyak anyagi mindségétol (fa, fém) hdvezetd
képességétdl is fiigg a hdérzéklet.

— Targyak formdja. A targyak meghatarozott haromdimenzids térbeli kiterjedéssel rendelkeznek,
vizudlisan azonban a targy korvonalaival kiiloniil el a hattértél. Ep latis esetén a targyra
legjellemzObb vizualis korvonal-forma a meghatarozd, példaul: az asztal oldalnézete, a haz
elolnézete. A latassériilteknél a haptikus formaérzékeléskor a megtapintott haromdimenzios
forma egy egészen mas formaélményt hoz l1étre, szdmukra a kétdimenziés forma nem
értelmezhetd.

Osszegezve: a targyak felismerése a kiilonbdz6 ingerek (hd, vibracio stb.) feldolgozasa alapjan

torténik, a latassériilt elészor egészében gyorsan, majd részleteiben vizsgalja (tapogatja) meg a

targyat, végiil a targyra jellemzo jegyet keres.

Latassériiltek figyelme

A latassériiltek rakényszerlilnek arra, hogy tudatos figyelemmel irdnyuljanak a kiilonb6zo
ingerekre (hallés, szagléds, tapintas stb.). A vakok és gyakorlatilag vakok szandékos hallasi
figyelme differencialtabb és szélesebb kiterjedésti, mint a latoké. A gyengénlatok vizualis
figyelme rosszabb, mint 1at6 tarsaikeé.

Latassériiltek emlékezete

Pedagogiai szempontbol Iényeges, hogy tdmaszkodhatunk-e a tanuld vizudlis emlékképeire,
ugyanis azok, akik 6t éves kor utan vakultak meg a felnéttkorban is jol felidézhetd emlékképekkel
rendelkeznek. Az 6t éves kor el6tt megvakultak emlékképei bizonytalanok, elmosodottak, elészor
a szinr6l, majd a formardl valé latdsi képek halvanyodnak el. A vakok kozvetlen
szoemlékezetének terjedelme jobb, mint a hasonld koru latoké. Az emlékezet fokozott
gyakorldsanak eredményeként betanulas utan tobb széra emlékeznek a visszakérdezés soran,
valamint az emlékezeti reakcididdik is rovidebbek.

Latassériiltek gondolkodasa

A gondolkodas fejlodését a konkrét érzékletes tapasztalatok korének boviilése, gondolati
feldolgozasa, 0j szavak, kifejezések megtanuldsa, valamint a fogalmak kialakitdsa teszi lehetové.
A vizualis ingerek kiesése a tobbi érzékszervek Utjan megragadhaté informaciokat teszi
hangsulyozotta. (Hallas, szaglas, izlelés, tapintas).

A valosag bizonyos targyai, jelenségei azonban csak 1atas utjan ragadhatok meg. (példaul: szinek,
fényjelenségek), ezek a fogalmak a vakoknal érzékletes tartalom nélkiilivé valnak.

A latas, a tapintas Utjan egyarant megismerhetd azon jelenségek koziil (tavolsag, mélység),
amelyekben a vizualis tapasztalat domindl, a vakok szdmara az ezeket jel6l6 szavaknak van
érzékletes tartalmuk, de nem azonos a latokéval.

A vizualis rendszer (a latoknal) akaratlanul és folyamatosan miikodik ,,szempillantas™ letapogatja,
azonositja a targyakat, mig a latassériilt érzékleti tapasztalatszerzése akaratlagos. (Oda kell menni
a targyhoz, meg kell tapogatni). A latassériilt érzékleti tapasztalata a nehezitett koriilmények
kovetkezményeként gyakran teljesen vagy részlegesen hidnyos (monumentalitas, festészet), igy
elétérbe keriil a valosag kozvetett, beszéd tjan torténd megismerése

A velesziiletett latassériiléssel rendelkezdk is tudjak, hogy az ,,&g kék”, pedig ez tapasztalati uton
szdmukra megismerhetetlen, érzékleti tartalom nélkiili. Ezt a jelenséget hivjuk verbalizmusnak.
A beszéd fokozott jelentésége kihat a latassériiltek nyelvi fejlodésére, és az érzékleti tapasztalatok
csekély voltanak ellenére, elvont gondolkodasuk a latdkéhoz hasonld iitemii fejlddésmenetet
mutat.

22



Motoros funkciok
A vizualis ingerek részleges vagy teljes hidnya mind a finommozgisban, mind a
nagymozgasokban korlatozé tényez6. Rendellenes mozgésformak:

—  tilmozgésok,

—  fejforgatds, ugralas, kirazas, amely a mozgasigény ¢és ugyanakkor a korlatozott
mozgaslehetdségek miatt alakulhat ki,

—  test és fejtartasi rendellenességek (lehajtott fej) az optikai reflexek hianya miatt a nyak és
a fej helyzete nem fixalodott a szokdsos modon,

—  jaras rendellenességei gorcsds az litkdzéstdl vald félelem miatt, fékezett, egyenetlen
ritmus,

—  egyensuly érzékelés zavarai (billegd jaras),

—  izomtonus hianya,

— szemek nyomadsa, a szemgolyd nyomasakor mechanikus inger lévén valamilyen foku
fényérzetet (csillamlast) valt ki, az alland6 szemnyomés azonban a szemgoly6 rendellenes
alakvaltozasahoz vezethet ,

—  kifejez0 mozgédsok szegényessége, az érzelmi élet adekvat mozgisos megtestesitdi,
melyek utdnzas utjan sajatithatok el. Stlyos foku latassériilés esetén bar az arc alapvetd
kifejez0 mozgasai megvannak (nevetés, sirds) az egészen finom érzelmi mindséget
kifejez6 mimika szegényes,

—  légzés, a keveset mozgd, gornyedt testtartassal iilo 1égzése felszines mellkasi 1€gzéssé
valik, mely maga utan vonja a renyhe 1égz6 izmokat és az alacsonyabb vitalkapacitast.
Ezeknek a problémaknak az ellensilyozasara a legalkalmasabb modszer az
uszémozgasok megtanitasa, illetve a rendszeres uszasfoglalkozdsok beépitése a
mozgasfejlesztésbe.

Szocialis funkciok

A latassériilés kovetkezményeként az észlelési és cselekvési lehetéségek akadalyozottak, ez a
kornyezettdl valo fokozott fiiggdséget okoz, ami kihat a személyiség fejlodésére. A latassériltek
szocidlis nehézkedését a csaladjuk rendszerint jol tolerdlja, ami gyakran az Onallosag
kialakulasat gatolja. A tagabb értelemben vett kdrnyezet tolerancidja altalaban kisebb szokott
lenni a csalddéndl. Ha a latassériilt szocidlis nehézkedése meghaladja az adott kozosség
tiréképességi szintjét, sorozatos konfliktusok veszik kezdetiiket.

A szocialis nehézkedés jellemzoi:

— Onallotlansdg az ismeretszerzésben, kozlekedésben, és az ehhez kapcsolddd segitséget
kierdszakold magatartas,

— kommunikacios kapcsolatok nehezitettsége, a metakommunikd—ciés jelek jelzésértékének
hidnya,

— az Oonértékelés zavarai (6nbizalomhidny vagy tulzott 6nbizalom),

— izoléciods torekvések (altalaban a beilleszkedési kudarcok kovetkezménye).

Enyhébb foku latassériilés esetén:

— a vizualis megismer¢s tokéletlensége hianyos érzékelési adatok nyoman kialakult ismeretek és
fogalmak pontatlansaga, korlatozottsaga,

— a mozgaskészség fejletlensége, inkoordinalt mozgésok, hibas eszkozfogés, vagy célszeriitlen
mozgatas,

— idegrendszeri labilitds, ingerlékenység, figyelmetlenség, neurotikus viselkedési, magatartasi
rendellenességek.

A sériilésspecifikus személyiségkorrekcid célja, hogy a pozitiv szocialis szerepek és magatartasi
mintak rogzitésével csokkentse a nehézkedést, és segitse a kornyezeti illeszkedést.
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Modszertani ajanlas

A vizualitas hidnya vagy sériilése folytan a tapasztalatszerzés kozpontjaban a hallési €s tapintasi
ingerek allnak. A vizudlis érzékeléskor, nagy tadvolsagban egyszerre 6ridsi ingermezot fogunk
fel, esetenként tudatossag nélkiil. Egy targy tapintdsos megismerésekor a kezek részletrol
részletre haladnak, ami nagyfoka fizikai, szellemi aktivitdst, tudatossagot igényel, kiilonds
tekintettel a részletek egységes érzékletté formalasara. A tapintasos megismerés mindig
tudatossagot feltételez, a spontaneitds jelentdsége csekély vagy kizart, ellentétben a vizualis
megismeréssel. Tehat a kialakitott fogalmak kozpontjaban — a latoktol eltérden — hallas, tapintas,
iz, szag, bor, és izomérzékletek allnak.

A latassérilt tanulonak az oktatas folyaman tehat feltétleniil minden megismerendd targyat a
kezébe kell adni, felhivni a figyelmét a targy jellegzetes jegyeire, valamint kelld 1d6t biztositani
a targy ,tapintasos képének” kialakitasara. Az informatika teriiletén az alkatrészek kézbe adéasa a
verbalis magyarazat mellett segiti a megértést és a tananyag rogzitését.

A latassériilt fiatal szamara Iényeges a megfeleld helyet megtalalni az osztalyteremben. A vele
valé egyeztetés soran kideriil, hogy esetleges latasmaradvanyanak kihasznalasahoz milyen
fényviszonyok a legalkalmasabbak. Lehetséges, hogy szembetegsége miatt zavarja a til erds,
kozvetlen fény, vagy éppen lényegesen javitja maradék latasat. Ez a szempont hatdrozhatja meg
az ablaktdl wvalo tavolsagat, esetleg helyi megvilagitas (asztali lampa) alkalmazasat.
A szamitdgép hasznalatdnal gyengénlatoknal egyénileg fel kell mérni, hogy a tanuldé milyen
felbontasban és milyen nagyitasban képes optimalisan dolgozni.

Az osztalyteremben valo elhelyezkedés masik szempontja lehet a legjobb hallhatosag, ami
elsdsorban a tanari magyardzatra vonatkozik. Nem célszer(i a vak tanul6t a csoport kdzepére,
vagy a legutolsé sorba iiltetni. Kiilondsen nagy gondot okoz ez, ha hangfelvételt szeretne
késziteni az oran.

Az 6ran elhangz6 informaciok kovetésekor és lejegyzésekor az alapvetd szempont, amit minden
osztalyban szem eldtt kell tartani: a tdblara irt, az irasvetitdon, képernyén megjelend vizualis
informacidk nem jutnak el a tanuldhoz, tehat valakinek — a tanarnak, didktarsnak — érthetden
kovethetd tempoban diktalni kell. A latassériilt tanuld orai jegyzetelése torténhet laptoppal,
Braille-formaban Picht-gép hasznalataval. Ezzel kapcsolatban gyakori panasz, hogy tul hangos,
zavarja a toObbiek munkajat. A zajt enyhiteni lehet a gép ala helyezett szigetel6 rétegekkel (gumi,
filc stb.) alatétekkel.

A tanar engedélyével a tanuldk szivesen haszndlnak diktafont, amibdl otthon készitenek irasos
jegyzeteket. Sokat segithet a hatékonysagon, ha a tandr magyardzata kozben gondol erre, €s
esetenként figyelmezteti a tanulot: most lényeges informacié kovetkezik. (Igy a tanulé nem a
teljes ora anyagat veszi fel)

A tanul6 dolgozhat az osztalyban elhelyezett képernydolvasd programmal ellatott szamitogéppel
vagy sajat laptop-pal. Ez a fajta munkamoéd oridsi elérelépés, hisz itt a tanar a képernyon
folyamatosan nyomon kovetheti, ellendrizheti a feladatok megoldéasat. Az orai egyiittmiikodés
fontos kelléke a tankonyv, sziikség esetén megoldhato szkennelt tankdnyv hasznalataval.

Az integraltan tanulo latassériilteknél gyakran jelent problémat a tanarok szamara az ellendrzés.
Legfontosabb szempontnak azt tartjuk, hogy a vak gyermek tuddsat ugyanolyan
rendszerességgel és igényességgel kell ellendrizni, mint tarsaikét. Torténhet ez gyakoribb
feleltetéssel, irasban (Braille) az elkészitett dolgozat felolvasasaval, vagy szamitogépen. A
legfontosabb témazard dolgozatok ,,atirdsara” igénybe vehetd az utazotandrok segitsége is. Egyre
gyakrabban hasznalnak tesztformaju felméréseket.

Ezt esetenként tigy oldjak meg, hogy a tobbiekkel egy idoben kiilon diktalja a tanar €s a tanulo
csak a valaszokat irja le. El6fordul, hogy kazettara, diktafonra eldre felveszik a feladatokat, amit
fiilhallgatoval hallgat és old meg a tanuld, majd felolvassa valaszait. Leggyakrabban az ora
végén a kozos ellendrzés soran, vagy az orat kovetden szoban oldjak meg a dolgozatokat
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Altalanos elvnek kell tekinteniink az értékelésnél, hogy a latassériilt gyermek teljesitményeit
ugyanolyan mércével mérjiik mint tarsaiét. El6re megbesz¢lt esetekben lehet bizonyos feladatok,
anyagrészek alol felmentést adni. Pedagdgiai szempontbodl azonban elkeriilendé — és a sériilt
tanul6 szamara sem elényos — ha értékeléskor pozitiv megkiilonboztetésben részesitjiik

A szakmai képzés folyaman fokozott mértékben sziikséges alkalmazkodni az egyéni
adottsagokhoz. Ezért gyakoribb az egyéni vagy kiscsoportos foglalkozas a latassériiltek
oktatasaban, képzésében.

A feladatokat kisebb Iépésekre kell bontani, és egyéni fejlodési iitemiiknek megfeleld
tapasztalasi és gyakorlasi lehetdséget kell biztositani.

A gyengénlaté és aliglato tanulok tobbnyire latdsukra tamaszkodva sajatitjak el az ismereteket. A
latdsmaradvany megfeleld felhasznéldsara nem minden tanul6 egyforman képes. A tanuldk egy
része a kozeli munkat latdsara tdmaszkodva végzi, de jo kozeli l1atasa ellenére nagyobb térben
bizonytalanul tajékozodik. A tanulok masik része kozeli latdsat nem tudja haszndlni, de tagabb
kornyezetben biztonsagosan mozog. Eppen ezért meg kell figyelni, hogy a fiatal hogyan
tevékenykedik kozeli munkénal, kozvetlen kornyezetében és az oktatas egyéb szinterein
(tanmtihely, szaktanterem, osztalyterem).

A szaktantermek megismertetésére, és azokban vald biztonsagos tdjékozodas elsajatitasara nagy
gondot kell forditani. Fokozottan kell {igyelni a munkahelyi rend betartdsara. A munkafegyelem
kialakitasa hangstlyos, a sajat €s a tarsak munkaéjaért érzett felelosség nélkiilozhetetlen feltétel.
Engedményeket csak indokolt esetben adjunk, a munkakoriillményeket kell ugy alakitani, hogy
végrehajthatd legyen a feladat (megfelelé méret, segédeszkodz, tobb idd; rontott munka esetén
javitasi lehetdség biztositasa stb.).

A kovetelményeknél a mérési pontossag tekintetében minden esetben figyelembe kell venni az
egyes tanulok kozeli latdsanak mértékét.

Az elméleti és gyakorlati ismeretanyag elvéalaszthatatlan — a gyakorlati ismeretek koré kell
csoportositani az elméleti anyagot. A tanuldi tapasztalatok hidnyaban alkalmazhatoak
hangfelvételek, videofilmek, TV adasok, munkahelyi tapasztalatok sordn szerzett informaciok.

A latassériiltek szakoktatasaval foglalkozo intézményekben tiflopedagogiai megsegitésben kell
részesiteni a tanuldkat. A latdsmaradvany optimalis felhasznalasa érdekében latasneveld, a
tajékozodas megkonnyitésére mozgastréner alkalmazasa is javasolt.

25



1. szamu melléklet

FOGALMAK ERTELMEZESE

(a jelenleg hatalyos kdzoktatasi torvény, a szakképzési torvény, és a 20/2007.(V.21.) SZMM rendelet
értelmez0 rendelkezései, valamint a 21/2007.(V.21.) SzMM rendelet 5. szam melléklete alapjan)

A tanuldi felvétel feltételeihez:

Egészségiigyi alkalmassagi vizsgalat: olyan orvosi vizsgalat, amelynek célja annak megallapitésa,
hogy a szakmai képzésre jelentkezd testi adottsagai és egészségi allapota alapjan képes-e felkésziilni a
valasztott szakképesités birtokaban ellathaté munkatevékenységre, képes-e azok elvégzésére, és annak
soran nem keriil-e veszélybe egészsége [a kozoktatasrol szoldo 1993. évi LXXIX. torvény
(tovabbiakban: Kt.) 67. § (3) bekezdése szerint]

Palyaalkalmassagi kovetelmény: a szakmai képzésre jelentkezd egyéni képességeivel ¢és
személyiségével szemben tamasztott feltételek, amelyek alkalmassa teszik a képzésben valo
részvételre, illetve amelyek birtokaban képes a valasztott szakképesitéssel betolthetdé munkakor
megfeleld ellatasra (Kt. 67. § (3) bekezdése szerint).

Szakmai alkalmassagi kovetelmény: a képzésre jelentkezd szdmara meghatarozott kovetelmény,
amelynek vizsgalata alapjan megallapithat6, hogy a vizsgdzo rendelkezik-e a felkésziilési (képzési)
szakasz eredményes elvégzéshez sziikséges optimalisan kifejlesztheté képességekkel (Kt. 67. § (3)
bekezdés szerint). (A palyaalkalmassagi kovetelményeket és a szakmai alkalmassagi vizsga
kovetelményeit a felvételi tdjékoztatdban nyilvanossagra kell hozni.)

A szakképesités kovetelménymoduljaihoz:

Feladatprofil: a szakképesités megszerzése birtokaban betdlthetd munkakdrben elvégzendd feladatok
csoportokba rendezett listdja

Idékeret: a szakmai tantargyak, illetve tananyagegységek (modulok) tananyagelemek elsajatitdsahoz a
képzés soran rendelkezésre allo, tanitasi orakban megadott id6

Kompetenciaprofil: a feladatprofil és a tulajdonsagprofil egytittesen

Moédszerkompetencia: a munkatevékenység soran a személy munkamoddszerére, munkastilusara,
problémamegoldasara és gondolkodasara jellemzd, a személynek a munkafolyamat meghatarozasaban
jatszott szerepét, a tevékenységhez vald viszonydt, valamint tevékenységének mindségét leird
ismérvek

Szakmai ismeretek: a munkatevékenység soran kozvetleniil alkalmazott, a miiveletek sorrendjére,
technologiai szabalyokra, a miiveletek sordn hasznalt anyagok, targyak, eszkdzok egymasra gyakorolt
hatasara, az Osszetettebb eszkdz- és forrdshasznalatra, az alkalmazott szamszeri paraméterekre ¢és
mindségi jellemzokre, tovabba a munka kdzben szokasosan el6fordulo, sziikséges dontéseket
meghatarozo, valamint a munkavégzés feltételeire ¢és hatdsaira, a miveleti -eldirasoktol,
munkabiztonsagi, kornyezetvédelmi szabalyoktdl vald eltérés kockazataira és kovetkezményeire
vonatkoz6 informacidk és adatok.

A szakmai ismeret alkalmazasi tipusainak megallapitasakor alapvetden az 6nallosagot, a sebességet, az
eredményességet kell vizsgalni és az ismeret alkalmazasat a harom szempont egyiittes mérlegelése
utan kell mindsiteni.
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Tipusai:

A szakmai ismeretek alkalmazasi tipusanak megitélésekor nem kell figyelembe venni, hogy az ismeret
mennyire bonyolult, megtanulasahoz milyen alapismeretekre van sziikség stb.

“A” tipus (legmagasabb)

Onallo, gyors és hibatlan ismeretalkalmazas.

Ilyen tipusti ismeretalkalmazast olyan munkafeladatok esetében célszerli megkdvetelni, ahol a
munkafeladat kockazattal jar (baleseti, kornyezeti, kartételi stb.); egyszerliek, elore tervezhetdk,
ismerhetdk a koriilmények, feltételek; valamint a kompetencia potolhatatlan, hidnya vagy hibazas
esetén meghiusul a munkatevékenység.

“B ”» tl’pu S
A szokésos munkahelyi koriilmények kozott hibatlan ismeretalkalmazas, hibazas esetén meghitsul a
munkatevékenység.

“C” tipus (kozépso)

A szokasos munkahelyi koriilmények kozott kozvetlen személyes vezetdi, szakmai iranyitds,
kozremiikddés nélkiil, de forrasok, segédeszkdzok igénybevételének lehetdsége mellett; tajékozddasra,
elozetes probara, segédtevékenységekre is elegendd id6 alatti; Gsszességében, illetve Onellendrzés és
javitas utan megfeleld mindségili eredménnyel térténd ismeretalkalmazas.

Ilyen tipusti ismeretalkalmazast olyan munkafeladatok esetében célszeri megkdvetelni, ahol a
munkafeladat nem jar munkabiztonsagi, kornyezeti, illetve jelentds anyagi kartételi kockézattal;
Osszetettek, de meghatarozd elemeikben elore tervezhetok, ismerhetok a koriilmények, feltételek;
valamint a kompetencia nehézségek aran kivalthato, hidnya vagy hibazas esetén altaldban nem hitsul
meg a munkatevékenység.

“D” tipus
Részben kozvetlen személyes vezetdi, szakmai irdnyitissal, részben Ondlloan végzett megfeleld
ismeretalkalmazas.

“E” tipus (legalacsonyabb)

A szokasos munkahelyi koriilmények kozott vezetdi, szakmai irdnyitas mellett, személyes, a feladatra
célzott segitség lehetdsége mellett; kérdésfeltevésre, feladat kozbeni értelmezésre, tajékozddasra,
eszkozhasznalatra elegendd i1d6 alatti; a hiba ismeretében javitott, legaldbb egyes meghatarozo
részleteiben megfeleld mindségli ismeretalkalmazas.

Ilyen tipusti ismeretalkalmazast olyan munkafeladatok esetében célszerli megkdvetelni, ahol a
munkafeladat nem jar munkabiztonsagi, kornyezeti, illetve anyagi kartételi kockazattal; Osszetettek,
csak egyes elemeikben tervezhetdk, ismerhetdk a koriilmények, feltételek; valamint a személyes szerep
kozremukodésre, részvételre korlatozodik.

Szakmai készség: A szakképesitésre jellemzO munkatevékenység automatikus, a tudat kozvetlen
iranyitasa nélkiill mikodd Osszetevdje, eleme, amelynek szintje az adott készség birtokldsa révén
végezhetd tevékenységi teriilet terjedelmét tiikrozi.

Szintjei:
5. szint
A szakember a szokasostol eltéré munkahelyi koriilmények kozott is képes a tanult ismeretek magas

szintl, 6nalld, gyors, hibatlan és szakszerli alkalmazaséra, tevékenységének és a munka eredményének
6nallo ellendrzésére.

4. szint

A szakember a szokasostol eltéré munkahelyi koriilmények kozott is, kozvetlen vezetdi, illetve
szakmai irdnyitds nélkiil, onalldan, gyorsan, kevés hibaval képes a tanult ismeretek szakszerii
alkalmazasara, a munka eredményének ellenorzésére, a feltart hibak javitasara.
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3. szint

A szakember a szok4sos munkahelyi koriilmények kozott kdzvetlen vezetdi, illetve szakmai irdnyitas
nélkiil, forrasok és segédeszkozok igénybevételével képes a tanult ismeretek 6nallo, gyors €s szakszerti
alkalmazasara, a feltart hibak javitasara.

2. szint

A szakember a szokasos munkahelyi koriilmények kozott, rendszeres iranyitds mellett képes a
munkavégzésre, illetve a feladat ellatasara, a hibdk segitséggel torténd feltaradsara €s azok ©Onalld
javitasara.

1. szint

A szakember a szokasos munkahelyi korilmények kozott folyamatos irdnyitds ¢€s célzott
segitségnyujtas mellett képes a munkavégzésre, illetve a feladat ellatdsara, az ismeretek megfeleld
mindségli alkalmazasara.

Szakmai kompetencia: A szakképesitésnek megfeleld6 munkafeladatok elvégzésére vald képesség,
alkalmassag

Szakmai kovetelménymodul: A szakképesités szakmai kovetelményeinek altaldban mas
szakképesités(ek) kovetelményeivel vald Osszevetése utjan keletkezd meghatarozott része, egyedi
szakképesitések esetén lehet annak egésze. Egyedi jellegli szakképesitések esetén kdvetelménymodul
keletkezhet kovetelmények feladatcsoportokhoz kotddé megbontasaval is. A szakképesités
kovetelménymoduljainak 0sszessége tartalmazza a szakképesités valamennyi a szakmai és
vizsgakovetelményben rogzitett szakmai kompetenciajat.

Szakmai tananyag: A képzési folyamat teljes tartalma, melynek része egyrészt a tanuld felé iranyulo
minden olyan, a képzotol (iskolatol) szdrmazd és tervezett hatds, amely célzottan a
kompetenciaprofilban rogzitett eredmények elérését (kompetencia tobblet megszerzését) szolgdlja,
masrészt a kompetencidk elsajatitasahoz, megszerzéséhez szilkséges tanuldi tevékenységek,
cselekvések, illetve az ezeket leird tanul6i munkaformak.

Szakmai tantargy: A szakmai és vizsgakovetelmény teljesitéséhez a szakképesités kozponti
programjdban megadott tananyagelemeknek az ott megadottdl eltérd csoportositdsaval az oktatasi
intézmény altal a helyi szakmai programjaban meghatarozott elméleti, gyakorlati, vagy elméletigényes
gyakorlati tananyagrész.

Személyes kompetencia: azok a személyes tulajdonsdgok (adottsagok, jellemvonasok, értelmi és
érzelmi viszonyulasok), amelyek megléte elOsegiti, illetve lehetové teszi a munkatevékenység
hatékony €s eredményes elvégzését,

Tananyagegység: A szakképesités kozponti programjaban megadott tananyagrész, amely azonos
illetve kozvetlentil kapcsolodo képzési célt szolgalo tananyagelemekbdl képzddik.

Tananyagelem: A tananyagelem a képzési folyamat tervezési-szervezési, — a kdzponti programban
tovabb nem bontott — része. A tananyagelemek Osszessége lefedi a szakképesités megszerzéséhez
sziikséges teljes szakképzési tananyagot.

Tarsas kompetencia: a munkatevékenységben résztvevokkel, illetve tligyfelekkel (azon személyek,
akikre a munkatevékenység iranyul) valdé kozvetlen kapcsolatot, a velilk dsszefiiggd cselekvéseket,
kiilondsen az egylittmiikodés, a kommunikacid €s a konfliktuskezelés milyenségét leird jellemzok,

Tulajdonsagprofil azoknak a tulajdonsdgoknak (alkalmazott szakmai ismeretek, szakmai készségek,
képességek, modszer, tarsas, és személyes kompetencidk) a listdja, amelyek birtoklasa révén a személy
képes a szakképesités birtokaban a munkafeladatok elvégzésére,

A vizsgaztatasi kovetelményekhez:

Gyakorlati vizsgatevékenység: a szakképesités birtokdban végezhetd munkatevékenységgel azonos
vagy azt pontosan modellezd tevékenység a szakmai vizsga soran.
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irasbeli vizsgatevékenység: a szakképesités birtokaban végezheté munkatevékenységgel azonos vagy
azt pontosan modellezd, a vizsgazé altal készitett (kiegészitett), papiron vagy elektronikusan rogzitett
vizsgaproduktumot eredményez0 tevékenység a szakmai vizsga soran.

Interaktiv  (szamitéogépes) vizsgatevékenység: a  szakképesités birtokdban  végezhetd
munkatevékenységgel azonos vagy azt pontosan modellezd, altalaban szamitogép haszndlata mellett
végzett vizsgatevékenység, melynek sordn a szamitogépes program a vizsgazd tevékenységét elére
meghatarozottan befolyasolja.

Komplex vizsgatevékenység a komplex vizsgafeladat megolddsa sordn a vizsgdzo meghatarozé
aranyban gyakorlati vizsgatevékenységet végez, ¢s tevékenysége kiegészill egyes meghatarozott
kompetencidk felmérésére szolgald szobeli, interaktiv, vagy irdsbeli vizsgatevékenységgel.

Szintvizsga: a gyakorlati képzés szervezdje altal szervezett vizsga annak mérésére, hogy a tanul6 a
szakmai alapképzés soran elsajatitotta-e az iranyitds melletti munkavégzéshez sziikséges
kompetencidkat.

Szobeli vizsgatevékenység: a szakképesités megszerzése révén végezhetdé munkatevékenységgel
azonos vagy azt pontosan modellezd, vizsgaztatd jelenlétében folyd, jellemzdéen szdbeli
informaciokozléssel jaro tevékenység a szakmai vizsga soran

Vizsgafeladat: A szakmai vizsga tartalmi és értékelési egysége. Tartalma a szakképesités birtokaban
ellathatdé munkafeladattal azonos, vagy azt pontosan modellezi. A vizsgdz6 vizsgafeladatot a
hozzéarendelt vizsgatevékenység végzése soran teljesiti.

Vizsgarész: a szakmai vizsga szervezési és értékelési egysége, a hozza rendelt kovetelménymodulban
meghatarozottak elsajatitidsanak felmérését szolgdld egysége. A vizsgarészben a vizsgazd egy, vagy
tobb vizsgafeladatot teljesit.

Vizsgatevékenység: A vizsgazotol a vizsgafeladat teljesitése soran elvart tevékenység, amelynek
keretében a vizsgdzd szakmai kompetencidjanak mérésére ¢és értékelésére sor keril. A
vizsgatevékenység lehet szobeli, irasbeli, interaktiv (szamitogépes), gyakorlati, és komplex.
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2. szamu melléklet

Az 52 347 03 0100 31 02 azonosité szami, Telefonkezeld, iigyféltajékoztaté megnevezésii
részszakképesités kovetelménymoduljaihoz rendelt tananyagegységek évfolyamonkénti idoterve

A tananyagegység
oraszama
azonositdja megnevezése ) ) .
1. évfolyam 2. évfolyam Osszes
303s1/1.0/2567-06 | Ugyfél-kommunikacid 216 192 408
303sl/1.0/1590-06 | Call/Contact Center ismeretek 288 256 544
303s1/1.0/1589-06 | Tavkozlés szakismeretek 396 352 748
Mindosszesen ora: 900 800 1700

3. szamu melléklet

Az 52 347 03 0100 31 02 azonosité szami, Telefonkezeld, iigyféltajékoztaté megnevezésii
részszakképesités kovetelménymoduljaihoz rendelt tananyagegységek heti idoterve

1. évfolyam \ 2.évfolyam

Tananyagegység Oraszamok

Elmélet Gyakorlat Elmélet Gyakorlat
Ugyfél kommunikicio 2 4 2 4
Call/Contakt Center 3 5 3 5
Tavkozlés szakismeretek 3 8 3 8
Osszesen 8 17 8 17
Szakmai targyak dsszesen 25 25
Osztalyfonoki 1 1
Testnevelés
Szabad sav 7 7
Evfolyamonként sszesen 35 35
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II. A kozponti program tananyagegységei

Az 52 347 03 0100 31 02 azonosité szamu, Telefonkezeld, iigyféltajékoztato megnevezésii
részszakképesités szakmai kovetelménymoduljaihoz rendelt tananyagegységek

Tananyagegységhez tartoz6 0sszes
1. TANANYAGEGYSEG tananyagelem
Oraszédma
8.~ =
=2 | 2= = n
rore 2 RJ) e = 0]
azonositoja megnevezése | Jellege azonositoja 2|22 8 2
£
[
sza | 303sl/1.1/2567-07] 18 0] O
sza | 303sl/1.2/2567-07] 18 0l 0
Ugyfél- sza | 303sl/1.3/2567-07) 32 0l 0
303s1/1.0/2567-07 || "~ @ i1sci szk | 303s1/1.4/2567-07| 68 0| of 408
szk | 303sl/1.5/2567-07 0 18 0
sza | 303sl/1.6/2567-07 0 01126
szk | _303sl/1.7/2567-07 0 01128

Megjegyzés: "sza" = szakmai alapképzés, "szk" = szakmai képzés

Az elméletigényes gyakorlati orak a tanar szempontjabol elméletnek, a tanulo szempontjabol gyakorlatnak szamitanak, tehat
ezt az idot a képzési idobol a gyakorlatra forditott idékent kell figyelembe venni.

1. tananyagelem
A tananyagelem azonositoja:
303s1/1.1/2567-07
A tananyagelem megnevezése:
Az iigyfélkapcsolatok jelentésége a szervezetek életében
Hozzarendelt feladatkompetenciak:
Ugyintéz, szolgaltatast végez
Hozzarendelt szakmai ismeretalkalmazasok:
C tipus A szervezet mint kommunikator
Hozzarendelt szakmai készségek:
Hozzarendelt médszerkompetenciak:
Gyakorlatias feladatértelmezés
Figyelem-6sszpontositas
Nyitott hozzaallas
Hozzarendelt személyes kompetenciak:
Feleldsségtudat
Megbizhatosag
Tiirelem
Hozzarendelt tarsas kompetenciak:
Kapcsolatteremtd készség
Tanuloi tevékenységformak:
Hallott szoveg feldolgozasa jegyzeteléssel 30%
Hallott szoveg feladattal vezetett feldolgozasa 20%
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Vak tanul6 esetén szkennerrel beolvasott és OCR programmal felismertetett szoveg
feladattal vezetett feldolgozasa 30%

Informéacidk feladattal vezetett rendszerezése 20%
A képzési helyszin jellege:
Tanterem
Képzési ido:
20 ora elmélet osztalykeretben
A tananyagelem tartalmanak tomor meghatarozasa:
Ugyfélkapcsolatok fogalma, célja, jelentésége, ligyfélszolgalati megoldasok, iparagi
attekintés, tipikus szervezeti megoldasok

2. tananyagelem
A tananyagelem azonositoja:
303s1/1.2/2567-07
A tananyagelem megnevezése:
A kommunikacio fogalma, folyamata, szintjei, tipusai
Hozzarendelt feladatkompetenciak:
Fogadja az ligyfelet személyesen, telefonon vagy on-line
Dokumentalja az tigyfélkontaktust
Visszacsatolast kér az tigyféltdl az ligyintézés elfogadasarol
Hozzarendelt szakmai ismeretalkalmazasok:
C tipus A kommunikacié fogalma, folyamata és szintjei
B tipus A szdbeli kommunikécio fajtai
B tipus Az irasbeli kommunikécio fajtai
B tipus A telefonos kommunikécio6 fazisai
C tipus Vak tanul6 esetén verbalis kommunikaci6 fajtai
Hozzarendelt szakmai készségek:
Hozzarendelt modszerkompetenciak:
Attekintd képesség
Rendszerezoképesség
Hozzarendelt személyes kompetenciak:
Hozzarendelt tarsas kompetenciak:
Interperszonalis rugalmassag
Vak tanul6 esetén adekvat verbalis kommunikacid
Tanuloi tevékenységformak:
Hallott szoveg feldolgozasa jegyzeteléssel 30%
Hallott szoveg feladattal vezetett feldolgozasa 20%
Vak tanul6 esetén szkennerrel beolvasott és OCR programmal felismertetett szoveg
feladattal vezetett feldolgozasa 30%

Informéacidk feladattal vezetett rendszerezése 20%
A képzési helyszin jellege:
Tanterem
Képzési ido:
25 ora elmélet osztalykeretben
A tananyagelem tartalmanak tomor meghatarozasa:
Kommunikacioés hattérismeretek, alapfogalmak
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3. tananyagelem
A tananyagelem azonositoja:
303s1/1.3/2567-07
A tananyagelem megnevezése:
A kommunikacié buktatéi, a megértést befolyasolé tényezék
Hozzarendelt feladatkompetenciak:
Felméri az tigyfél igényét
Visszacsatolast kér az tigyféltol az tigyintézés elfogadasarol
Hozzarendelt szakmai ismeretalkalmazasok:
A tipus A kommunikécios zavarok fajtai
Hozzarendelt szakmai készségek:
5. szint Koznyelvi beszédkészség
5. szint Jol artikulalt, tiszta beszéd
5. szint Koznyelvi szoveg hallds utani megértése
Hozzarendelt modszerkompetenciak:
Kontroll (ellendrzéképesség)
Problémaelemzés, -feltaras
Koriiltekintés, eldvigyazatossag
Hozzarendelt személyes kompetenciak:
Erzelmi stabilitas, kiegyensulyozottsag
Hallas
Hozzarendelt tarsas kompetenciak:
Interperszonalis rugalmassag
Hatékony kérdezés készsége
Vak tanul6 eetén adekvat verbalis kommunikacio
Tanuloi tevékenységformak:
Hallott szoveg feldolgozasa jegyzeteléssel 30%
Hallott szoveg feladattal vezetett feldolgozasa 20%
Vak tanul6 esetén szkennerrel beolvasott és OCR programmal felismertetett szoveg
feladattal vezetett feldolgozasa 30%

Informaciok feladattal vezetett rendszerezése 20%
A képzési helyszin jellege:

Tanterem
Képzési ido:

27 ora elmélet osztalykeretben
A tananyagelem tartalmanak tomor meghatarozasa:

A kommunikator felelossége

4. tananyagelem
A tananyagelem azonositoja:
303s1/1.4/2567-07
A tananyagelem megnevezeése:
Szervezeti, iigyfélszolgalati kommunikacios stratégia

Hozzarendelt feladatkompetenciak:

Tajékoztatja az ligyfelet

Ajanlja a kapcsolddo szolgaltatasokat

Tajékoztat az igénnyel kapcsolatos lehetdségekrol

Elvégzi a kért szolgaltatast

Dokumentalja az elvégzett szolgaltatast
Hozzéarendelt szakmai ismeretalkalmazasok:
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C tipus A szervezet mint kommunikator
A tipus Az iigyfél-kommunikacio fajtai
Hozzarendelt szakmai készségek:
Hozzarendelt médszerkompetenciak:
Rendszerezoképesség
Hozzarendelt személyes kompetenciak:
Megbizhatosag
Hozzarendelt tarsas kompetencidk:
Udvariassag
Segitokészség
Tanuloi tevékenységformak:
Hallott szoveg feldolgozasa jegyzeteléssel 30%
Szoveges eldadas egyéni felkésziiléssel 20%
Vak tanul6 esetén szkennerrel beolvasott ¢s OCR programmal felismertetett szoveg
feladattal vezetett feldolgozasa 30%

Informaciok feladattal vezetett rendszerezése 20%
A képzési helyszin jellege:
Tanterem
Képzési 1d6:
28 ora elmélet osztalykeretben
A tananyagelem tartalméanak tomor meghatarozasa:
A szervezeti stratégia lebontédsa az tigyfélszolgalatban dolgoz6 munkatarsig

5. tananyagelem
A tananyagelem azonositdja:
303s1/1.5/2567-07
A tananyagelem megnevezése:
Magatartas, viselkedés, illem, modor
Hozzarendelt feladatkompetenciak:
Fogadja az ligyfelet személyesen, telefonon vagy on-line
Visszacsatolast kér az tigyféltdl az tigyintézés elfogadasarol
Hozzarendelt szakmai ismeretalkalmazasok:
B tipus Az iizleti magatartas €s protokoll eldirasai
B tipus Az elvart munkahelyi viselkedés modjai
Hozzarendelt szakmai készségek:
5. szint Koznyelvi beszédkészség
4. szint Szakmai nyelvii beszédkészség
Hozzarendelt médszerkompetenciak:
Ismeretek helyénval6 alkalmazasa
Gyakorlatias feladatértelmezés
Helyzetfelismerés
Hozzarendelt személyes kompetenciak:
Onfegyelem
Megbizhatosag
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Hozzarendelt tarsas kompetenciak:
Udvariassag
Segitokészség
Interperszonalis rugalmassag
Tanuloi tevékenységformak:
Hallott szoveg feladattal vezetett feldolgozasa 30%
Vak tanul6 esetén szkennerrel beolvasott ¢s OCR programmal felismertetett szoveg
feladattal vezetett feldolgozasa 20%
Feladattal vezetett kiscsoportos szovegfeldolgozas 30%
Elemzés készitése tapasztalatokrol 20%
A képzési helyszin jellege:
Taniroda
Képzési ido:
25 ora elméletigényes gyakorlat osztalykeretben
A tananyagelem tartalméanak tomor meghatarozasa:
Az elvart tizleti, munkahelyi viselkedés

6. tananyagelem
A tananyagelem azonositoja:
303s1/1.6/2567-07
A tananyagelem megnevezése:
Beszédmiivelés - beszédtechnika
Hozzarendelt feladatkompetenciak:
Tajékoztatja az ligyfelet
Visszacsatolast kér az tigyféltdl az tigyintézés elfogadasarol
Hozzarendelt szakmai ismeretalkalmazasok:
B tipus A beszédtechnikai gyakorlatok fajtai, modjai
B tipus A nyelvmiivelés tipusai
A tipus A kommunikacios zavarok fajtai
Hozzarendelt szakmai készségek:
5. szint Koznyelvi beszédkészség
5. szint Jol artikulalt, tiszta beszéd
4. szint Szakmai nyelvil beszédkészség
Hozzarendelt modszerkompetenciak:
Kontroll (ellenérzéképesség)
Problémaelemzés, -feltaras
Koriiltekintés, eldvigyazatossag
Hozzarendelt személyes kompetenciak:
Megbizhatosag
Pontossag
Erzelmi stabilitas, kiegyensulyozottsag
Hozzarendelt tarsas kompetenciak:
Vak tanul6 esetén adekvat verbalis kommunikacio
Nyelvhelyesség
Fogalmazokészség
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Tanuloi tevékenységformak:
Feladattal vezetett kiscsoportos szovegteldolgozas 20%
Csoportos helyzetgyakorlat 30%
Szoveges eldadas egyéni felkésziiléssel 10%
Miveletek gyakorlasa 40%

A képzési helyszin jellege:
Taniroda

Képzési ido:
108 ora gyakorlat gyakorlati képzési csoportban

A tananyagelem tartalmanak tomor meghatarozasa:
Kis csoportban, illetve egyénileg torténd fejlesztés, hangképzés, levegdvétel, kiejtés.
A hangképzdszervek bemelegitése, dvasa

7. tananyagelem
A tananyagelem azonositoja:
303s1/1.7/2567-07
A tananyagelem megnevezése:
Ugyfél-kommunikaciés alapok gyakorlat
Hozzarendelt feladatkompetenciak:
Fogadja az ligyfelet személyesen, telefonon vagy on-line
Tajékoztatja az ligyfelet
Dokumentalja az tigyfélkontaktust
Hozzarendelt szakmai ismeretalkalmazasok:
C tipus A szervezet mint kommunikator
A tipus Az iigyfél-kommunikacio fajtai
B tipus Az iizleti magatartés és protokoll eldirasai
B tipus Az elvart munkahelyi viselkedés modjai
Hozzarendelt szakmai készségek:
5. szint Koznyelvi szoveg hallds utani megértése
4. szint Szakmai nyelvi iraskészség, fogalmazas irasban
4. szint Szakmai nyelvil hallott sz6veg megértése
Hozzarendelt médszerkompetenciak:
Ismeretek helyénval6 alkalmazasa
Helyzetfelismerés
Problémaelemzés, -feltaras
Hozzarendelt személyes kompetenciak:
Felel6sségtudat
Rugalmassag
Dontésképesség
Hozzarendelt tarsas kompetenciak:
Kapcsolatteremto6 készség
Iranyitasi készség
Kommunikaciés rugalmassag
Tanuloi tevékenységformak:
Részvétel az tigyfélfogadason, esetmegfigyelés 20%
Kiscsoportos szakmai munkavégzés iranyitassal 30%
Onallé szakmai munkavégzés feliigyelet mellett 40%
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A képzési helyszin jellege:
Taniroda
Kiils6é gyakorlohely (vallalati ligyfélszolgalat)
Képzési 1d6:
171 6ra gyakorlat gyakorlati képzési csoportban
A tananyagelem tartalmanak tomor meghatarozasa:
Betekintés az tigyfélfogadas, kapcsolatteremtés, tigyintézés kommunikacios
gyakorlataba, szolgaltatoi, ligyintézdi szerep elvarasai
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Tananyagegységhez tartozo sszes
2. TANANYAGEGYSEG tananyagelem
Oraszam
5
= | 28| §
azonositoja S |9=| 2 6
azonositdja megnevezése jellege R >
° |3 & S| ©
g B3| B3
©
sza | 303s1/1.1/1590-07 18 0f 0
sza | 303s1/1.2/1590-07 18 0l 0
Call/Contact Center —sza| 303s1/1.3/1590-07 36 0f 0
303s1/1.0/1590-07 | iek sza | 303s1/1.4/1590-07 36| 0] of 44
szk | 303sl/1.5/1590-07 64 0l 0
szk | 303sl/1.6/1590-07 32 0l 0
sza_|_303s1/1.7/1590-07 0 01340

" _—

Megjegyzés: "sza" = szakmai alapképzés, "szk" = szakmai képzés

Az elméletigényes gyakorlati orak a tandr szempontjabol elméletnek, a tanulo szempontjabol gyakorlatnak szamitanak,
tehat ezt az idot a képzési idébol a gyakorlatra forditott idoként kell figyelembe venni.

1. tananyagelem
A tananyagelem azonositoja:
303s1/1.1/1590-07
A tananyagelem megnevezése:
A Call/Contact Center fogalma, szervezeti hattere
Hozzarendelt feladatkompetenciak:
A jogosultsagok alapjan bejelentkezik a rendszerbe
Tajékozddik a rendszerben, hozzaférése alapjan attekinti a rendszeriizeneteket
Hozzarendelt szakmai ismeretalkalmazasok:
C tipus A Call/Contact center fogalma, tipusa, kiildetése
C tipus Az iparagi attekintés, specifikacio
Hozzarendelt szakmai készségek:
4. szint Komplex eszkdzhasznélati képességek, készségek
Hozzarendelt modszerkompetenciak:
Rendszerben valé gondolkodas
Figyelemmegosztas
Hozzarendelt személyes kompetenciak:
Hallas
Hozzarendelt tarsas kompetenciak:
Visszacsatolasi készség
Tanuloi tevékenységformak:
Hallott szoveg feldolgozasa jegyzeteléssel 30%
Hallott szoveg feladattal vezetett feldolgozasa 20%
Vak tanul6 esetén szkennerrel beolvasott és OCR programmal felismertetett szoveg
feladattal vezetett feldolgozasa 20%
Informéacidk feladattal vezetett rendszerezése 20%
Tapasztalatok utdlagos ismertetése szoban 10%
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A képzési helyszin jellege:
Tanterem
Taniroda (gyakorl6 Call/Contact Center)
Kiilsé gyakorlohely (vallalati Call / Contact Center)
Képzési 1d6:
25 6ra elmélet osztalykeretben
A tananyagelem tartalmanak tomor meghatarozasa:
Alapfogalmak bevezetése, 0sszefiiggések feltarasa, rendszerszemlélet kialakitasa

2. tananyagelem
A tananyagelem azonositdja:

303s1/1.2/1590-07
A tananyagelem megnevezése:

A Call/Contact Center (integralt technologiai rendszer) felépitése és mitkodése

Hozzarendelt feladatkompetencidk:
Munkafeliileteket el6késziti a munkavégzéshez
A beosztasanak megfeleléen rendszermodulokat hasznal
Hozzarendelt szakmai ismeretalkalmazasok:
B tipus A CC felépitése, irdnyitasa, egyiittmiikodés mas szervezeti egységekkel
B tipus A CC felépitése, miikodése, altalanos modell, a struktara, a rendszerelemek és ezek
kapcsolddasa
C tipus Az egyes rendszerelemek (hardver és szoftver) attekintd ismertetése
C tipus A tavkozlési csatlakozasok lehetéségei (ISDN, IP technologia)
Hozzarendelt szakmai készségek:
4. szint Komplex eszkdzhasznalati képességek, készségek
Hozzarendelt modszerkompetenciak:
Informaciogyiijtés
Hozzarendelt személyes kompetenciak:
Rugalmassag
Hozzarendelt tarsas kompetenciak:
Kozérthetoség
Tanuloi tevékenységformak:
Hallott szoveg feldolgozasa jegyzeteléssel 30%
Hallott szoveg feladattal vezetett feldolgozasa 20%
Vak tanul6 esetén szkennerrel beolvasott és OCR programmal felismertetett szoveg
feladattal vezetett feldolgozasa 20%

Informaciok feladattal vezetett rendszerezése 20%
Tapasztalatok utdlagos ismertetése szoban 10%
A képzési helyszin jellege:
Tanterem
Taniroda (gyakorl6 Call/Contact Center)
Kiilsé gyakorlohely (véllalati Call / Contact Center)
Képzési 1d6:
30 ora elmélet osztalykeretben
A tananyagelem tartalmanak tomor meghatarozasa:
Technologiai hattérismeretek
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3. tananyagelem
A tananyagelem azonositoja: 303s1/1.3/1590-07

A tananyagelem megnevezése:
Call/Contact Center szolgaltatasok
Hozzarendelt feladatkompetencidk:
A beosztasanak megfeleléen rendszermodulokat hasznal
Rendszeradminisztraciot és statisztikat készit
Hozzarendelt szakmai ismeretalkalmazasok:
B tipus A CC szolgaltatasok részletes bemutatasa
B tipus A technologia és kommunikécids tobblet: Contact Center megoldasok
Hozzarendelt szakmai készségek:
2. szint ECDL 4. m. Tablazatkezelés
2.szint ECDL 5. m. Adatbazis-kezelés
2.szint ECDL 3. m. Szévegszerkesztés
Hozzarendelt modszerkompetenciak:
Ismeretek helyénval6 alkalmazasa
Helyzetfelismerés
Kontroll (ellenérzoképesség)
Hozzarendelt személyes kompetenciak:
Pontossag
Tiirelem
Rugalmassag
Hozzarendelt tarsas kompetenciak:
Tomor fogalmazas készsége
Interperszonalis rugalmassag
Tanuloi tevékenységformak:
Hallott szoveg feldolgozasa jegyzeteléssel 30%
Hallott szoveg feladattal vezetett feldolgozasa 20%
Vak tanul6 esetén szkennerrel beolvasott és OCR programmal felismertetett szoveg
feladattal vezetett feldolgozasa 20%

Informéacidk feladattal vezetett rendszerezése 20%
Tapasztalatok utdlagos ismertetése szoban 10%
A képzési helyszin jellege:
Tanterem
Taniroda (gyakorl6 Call/Contact Center)
Kiilsé gyakorlohely (véllalati Call / Contact Center)
Képzési 1d6:
30 ora elmélet osztalykeretben
A tananyagelem tartalmanak tomor meghatarozasa:
Call/Contact Center rendszer szolgaltatasok modszeres attekintése, 6sszehasonlitasa,
felhasznal6i hattérismeretek
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4. tananyagelem
A tananyagelem azonositoja:
303s1/1.4/1590-07
A tananyagelem megnevezése:
Call/Contact Center tevékenységi korok
Hozzarendelt feladatkompetenciak:
A jogosultsagok alapjan bejelentkezik a rendszerbe
Tajékozddik a rendszerben, hozzaférése alapjan attekinti a rendszeriizeneteket
A beosztasanak megfeleléen rendszermodulokat hasznal
Hozzarendelt szakmai ismeretalkalmazasok:
B tipus A CC tevékenységi korok tdmogatasa
Hozzarendelt szakmai készségek:
5. szint Jol artikulalt, tiszta beszéd
5. szint Szakmai nyelvhasznalat
Hozzarendelt médszerkompetenciak:
Ismeretek helyénvalo alkalmazasa
Problémamegoldas, hibaelharitas
RendszerezOképesség
Hozzarendelt személyes kompetenciak:
Hallas
Pontossag
Monotoniatiirés
Hozzarendelt tarsas kompetenciak:
Konfliktusmegoldo készség
Kapcsolatteremtd készség
Hatékony kérdezés készsége
Tanuloi tevékenységformak:
Hallott szoveg feldolgozasa jegyzeteléssel 30%
Hallott szoveg feladattal vezetett feldolgozasa 20%
Vak tanul6 esetén szkennerrel beolvasott ¢s OCR programmal felismertetett szoveg
feladattal vezetett feldolgozasa 20%
Informaciok feladattal vezetett rendszerezése 20%
Tapasztalatok utdlagos ismertetése szoban 10%
A képzési helyszin jellege:
Tanterem
Taniroda (gyakorl6 Call/Contact Center)
Kiilsé gyakorlohely (vallalati Call / Contact Center)
Képzési 1d6:
59 6ra elmélet osztalykeretben
A tananyagelem tartalméanak tomor meghatarozasa:
Modszeres és teljes kort attekintés az ligyintézoi feladatoknak, bejovo és kimend
hivasok, rendszertamogatas, -hasznalat
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5. tananyagelem
A tananyagelem azonositoja:
303s1/1.5/1590-07
A tananyagelem megnevezése:
Teljesitménymenedzsment és mindségfejlesztés
Hozzarendelt feladatkompetenciak:
A jogosultsagok alapjan bejelentkezik a rendszerbe
Rendszeradminisztraciot és statisztikat készit
Kilép a rendszerbdl (sziinetkor, zaraskor)
Hozzarendelt szakmai ismeretalkalmazasok:
B tipus A CC szolgéaltatasok részletes bemutatasa
B tipus A technoldgia és kommunikacios tobblet: Contact Center megoldasok
B tipus A biztonsagi kérdések
Hozzarendelt szakmai készségek:
2.szint ECDL 4. m. Téblazatkezelés
2.szint ECDL 5. m. Adatbazis-kezelés
5. szint Jol artikulalt, tiszta beszéd
5. szint Szakmai nyelvhasznalat
Hozzarendelt médszerkompetenciak:
Eredményorientaltsag
Kontroll (ellenérzéképesség)
Hozzarendelt személyes kompetenciak:
Erzelmi stabilitas, kiegyensulyozottsag
Felel6sségtudat
Megbizhatosag
Hozzarendelt tarsas kompetencidk:
Iranyitasi készség
Vak tanul6 esetén adekvat verbalis kommunikacio
Motivalokészség
Tanuloi tevékenységformak:
Hallott szoveg feldolgozasa jegyzeteléssel 30%
Hallott szoveg feladattal vezetett feldolgozasa 20%
Vak tanul6 esetén szkennerrel beolvasott és OCR programmal felismertetett szoveg
feladattal vezetett feldolgozasa 20%

Informaciok feladattal vezetett rendszerezése 20%
Tapasztalatok utdlagos ismertetése szoban 10%
A képzési helyszin jellege:
Tanterem
Taniroda (gyakorl6 Call/Contact Center)
Kiilsé gyakorlohely (vallalati Call / Contact Center)
Képzési 1d6:
37 6ra elmélet osztalykeretben
A tananyagelem tartalméanak tomor meghatarozasa:
A teljesitmény fogalma, értelmezése eltérd feladatokra. Teljesitménykritériumok és
ezek mérése
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6. tananyagelem
A tananyagelem azonositoja:
303s1/1.6/1590-07
A tananyagelem megnevezése:
Call/Contact Center ergonémia
Hozzarendelt feladatkompetenciak:
Munkafeliileteket el6késziti a munkavégzéshez
Kilép a rendszerbdl (sziinetkor, zaraskor)
Hozzarendelt szakmai ismeretalkalmazasok:
C tipus A CC felépitése, iranyitdsa, egyiittmiikodés mas szervezeti egységekkel
C tipus A Call/Contact center fogalma, tipusa, kiildetése
B tipus A biztonsagi kérdések
Hozzarendelt szakmai készségek:
2.szint ECDL 4. m. Téblazatkezelés
2.szint ECDL 5. m. Adatbazis-kezelés
5. szint Jol artikulalt, tiszta beszéd
Hozzarendelt médszerkompetenciak:
Ismeretek helyénvalo alkalmazasa
Modszeres munkavégzés
Hozzarendelt személyes kompetenciak:
Erzelmi stabilitas, kiegyensulyozottsag
Hallas
Monotoniatiirés
Hozzarendelt tarsas kompetencidk:
Visszacsatolasi készség
Tanuloi tevékenységformak:
Hallott szoveg feldolgozasa jegyzeteléssel 30%
Hallott szoveg feladattal vezetett feldolgozasa 20%
Vak tanul6 esetén szkennerrel beolvasott és OCR programmal felismertetett szoveg
feladattal vezetett feldolgozasa 20%
Informaciok feladattal vezetett rendszerezése 20%
Tapasztalatok utdlagos ismertetése szoban 10%
A képzési helyszin jellege:
Tanterem
Taniroda (gyakorl6 Call/Contact Center)
Kiilsé gyakorlohely (vallalati Call / Contact Center)
Képzési 1d6:
30 ora elmélet osztalykeretben
A tananyagelem tartalmanak tomor meghatarozasa:
A technoldgiai rendszerbdl, a képernyd elétti munkavégzeésbol, az tilémunkabol,
illetve a feladatkorbol adodé ergondmiai kérdések
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7. tananyagelem
A tananyagelem azonositoja:
303s1/1.7/1590-07
A tananyagelem megnevezése:
Call/Contact Center gyakorlat
Hozzarendelt feladatkompetenciak:
A jogosultsagok alapjan bejelentkezik a rendszerbe
Tajékozddik a rendszerben, hozzaférése alapjan attekinti a rendszeriizeneteket
Munkafeliileteket el6késziti a munkavégzéshez
A beosztasanak megfeleléen rendszermodulokat hasznal
Rendszeradminisztraciot és statisztikat készit
Kilép a rendszerbdl (sziinetkor, zaraskor)
Hozzarendelt szakmai ismeretalkalmazasok:
C tipus Az egyes rendszerelemek (hardver és szoftver) attekintd ismertetése
B tipus A CC szolgaltatasok részletes bemutatasa
B tipus A technologia és kommunikécids tobblet: Contact Center megoldasok
B tipus A CC tevékenységi korok tdmogatasa
Hozzarendelt szakmai készségek:
5. szint Jol artikulalt, tiszta beszéd
5. szint Szakmai nyelvhasznélat
Hozzarendelt modszerkompetenciak:
Ismeretek helyénval6 alkalmazasa
Problémamegoldas, hibaelharitas
RendszerezOképesség
Hozzarendelt személyes kompetenciak:
Hallas
Pontossag
Monotoniatiirés
Hozzarendelt tarsas kompetencidk:
Konfliktusmegoldo6 készség
Kapcsolatteremt6 készség
Hatékony kérdezés készsége
Tanuloi tevékenységformak:
Csoportos helyzetgyakorlat 30%
Részvétel az tligyfélfogadason, esetmegfigyelés 10%
Kiscsoportos szakmai munkavégzés iranyitassal 10%
Onallo szakmai munkavégzés feliigyelet mellett 30%
A képzési helyszin jellege:
Képzési 1d6:
300 ora gyakorlat gyakorlati képzési csoportban
A tananyagelem tartalméanak tomor meghatarozasa:
A technoldgiai rendszer hasznélatanak elsajatitasa
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Tananyagegységhez tartozo 6sszes
3. TANANYAGEGYSEG tananyagelem
Oraszdma
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Megjegyzés: "sza" = szakmai alapképzés, "szk" = szakmai képzés

Az elméletigényes gyakorlati orak a tanar szempontjabol elméletnek, a tanulo szempontjabol gyakorlatnak szamitanak,
tehat ezt az idot a képzési idébdl a gyakorlatra forditott idoként kell figyelembe venni.

1. tananyagelem
A tananyagelem azonositoja:
303s1/1.1/1589-07
A tananyagelem megnevezése:
Bevezetés a tavkozlés fogalomrendszerébe, torténetébe
Hozzarendelt feladatkompetenciak:
Miszaki szolgaltatast folytat, informaciot ad
Hozzarendelt szakmai ismeretalkalmazasok:
A tipus A vezetékes analog €s digitalis technikak 1ényege, eszkozei (telefonok és kiegészitok,
faxok, modemek)
A tipus A vezeték nélkiili analog és digitalis technikak
A tipus A GSM rendszer 1ényege, mitkddése
Hozzarendelt szakmai készségek:
4. szint Szakmai nyelvii beszédkészség
4. szint Vak tanuld esetén szkennerrel beolvasott €s OCR programmal felismertetett szoveg
olvasasa, megértése
4. szint Szakmai nyelvl hallott sz6veg megértése
Hozzarendelt médszerkompetenciak:
Felfogoképesség
Informécidgytijtés
Hozzarendelt személyes kompetenciak:
Hozzarendelt tarsas kompetenciak:
Tomor fogalmazas készsége
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Tanuloi tevékenységformak:
Hallott szoveg feldolgozasa jegyzeteléssel 30%
Hallott szoveg feladattal vezetett feldolgozasa 20%
Vak tanul6 esetén szkennerrel beolvasott és OCR programmal felismertetett szoveg
onallo feldolgozasa 20%
Informaciok feladattal vezetett rendszerezése 30%
A képzési helyszin jellege:
Tanterem
Taniroda (gyakorl6 Call/Contact Center)
Képzési ido:
30 ora elmélet osztalykeretben
A tananyagelem tartalméanak tomoér meghatarozasa:
Alapfogalmak Osszefliggések, rendszerszemlélet

2. tananyagelem
A tananyagelem azonositoja:
303s1/1.2/1589-07
A tananyagelem megnevezése:
Vezetékes analog és digitalis technikak
Hozzarendelt feladatkompetenciak:
Miiszaki szolgaltatast folytat, informaciot ad
Hozzarendelt szakmai ismeretalkalmazasok:
A tipus A vezetékes analog és digitalis technikak 1ényege, eszkozei (telefonok és kiegészitok,
faxok, modemek)
Hozzarendelt szakmai készségek:
4. szint Szakmai nyelvii beszédkészség
4. szint Vak tanul6 esetén szkennerrel beolvasott és OCR programmal felismertetett szoveg
olvasasa, megértése
4. szint Szakmai nyelvl hallott sz6veg megértése
Hozzarendelt modszerkompetenciak:
Felfogoképesség
Informaciogytijtés
Hozzarendelt személyes kompetenciak:

Hozzarendelt tarsas kompetenciak:
Tanuloi tevékenységformak:
Hallott szoveg feldolgozasa jegyzeteléssel 30%
Hallott szoveg feladattal vezetett feldolgozasa 20%
Vak tanul6 esetén szkennerrel beolvasott és OCR programmal felismertetett szoveg
onallo feldolgozasa 20%

Informécidk feladattal vezetett rendszerezése 30%
A képzési helyszin jellege:
Tanterem
Taniroda (gyakorlo Call/Contact Center)
Képzési ido:
20 ora elmélet osztalykeretben
A tananyagelem tartalmanak tomor meghatarozasa:
Technologiai alapismeretek
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3. tananyagelem
A tananyagelem azonositoja:
303s1/1.3/1589-07
A tananyagelem megnevezése:
Analdg és digitalis szolgaltatasok
Hozzarendelt feladatkompetenciak:
A szolgéltatoi szerzddést érintd modositasokat kezel
Az alap- és kiegészitd szolgaltatast érintd modositasokat kezel
Hozzarendelt szakmai ismeretalkalmazasok:
A tipus Az analog szolgaltatasok, hivasatiranyitas, bekopogtatas, hivoszam kijelzés stb.
A tipus A digitalis szolgéltatasok - ISDN ¢és valtozatai, ADSL és valtozatai, Fax G4, Cordless
telefonok
Hozzarendelt szakmai készségek:
4. szint Szakmai nyelvii beszédkészség
4. szint Vak tanul6 esetén szkennerrel beolvasott és OCR programmal felismertetett szoveg
olvasasa, megértése
4. szint Szakmai nyelvii hallott szoveg megértése
Hozzarendelt médszerkompetenciak:
Helyzetfelismerés
Nyitott hozzaallas
Hozzarendelt személyes kompetenciak:
Hozzarendelt tarsas kompetencidk:
Ko6zérthetoség
Tanuloi tevékenységformak:
Hallott szoveg feldolgozasa jegyzeteléssel 30%
Hallott szoveg feladattal vezetett feldolgozasa 20%
Vak tanul6 esetén szkennerrel beolvasott ¢s OCR programmal felismertetett szoveg
6nallo feldolgozasa 20%

Informaciok feladattal vezetett rendszerezése 30%
A képzési helyszin jellege:
Tanterem
Taniroda (gyakorl6 Call/Contact Center)
Képzési 1d6:
35 ora elmélet osztalykeretben
A tananyagelem tartalmanak tomor meghatarozasa:
Szolgaltatasok tipusai, sajatossagai, kapcsolodo tevékenység

4. tananyagelem
A tananyagelem azonositdja:
303s1/1.4/1589-07
A tananyagelem megnevezése:
Vezeték nélkiili analdg és digitalis technikak
Hozzarendelt feladatkompetenciak:
Miiszaki szolgaltatast folytat, informaciot ad
Hozzarendelt szakmai ismeretalkalmazasok:
A tipus A vezeték nélkiili analog €s digitalis technikak
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Hozzarendelt szakmai készségek:
4. szint Szakmai nyelvii beszédkészség
4. szint Vak tanuld esetén szkennerrel beolvasott €s OCR programmal felismertetett szoveg
olvasasa, megértése

4. szint Szakmai nyelvii hallott szoveg megértése
Hozzarendelt médszerkompetenciak:
Helyzetfelismerés
Nyitott hozzéaallas
Hozzarendelt személyes kompetenciak:
Hozzarendelt tarsas kompetencidk:
Kozérthetéség
Tanuloi tevékenységformak:
Hallott szoveg feldolgozasa jegyzeteléssel 30%
Hallott szoveg feladattal vezetett feldolgozasa 20%
Vak tanul6 esetén szkennerrel beolvasott ¢s OCR programmal felismertetett szoveg
6nallo feldolgozasa 20%
Informaciok feladattal vezetett rendszerezése 30%
A képzési helyszin jellege:
Tanterem
Taniroda (gyakorl6 Call/Contact Center)
Képzési ido:
20 ora elmélet osztalykeretben
A tananyagelem tartalméanak tomor meghatarozasa:
Technologiai alapismeretek

5. tananyagelem
A tananyagelem azonositoja:
303s1/1.5/1589-07
A tananyagelem megnevezése:
GSM rendszer lényege, miikodése és szolgaltatasok
Hozzarendelt feladatkompetenciak:
Miiszaki szolgaltatast folytat, informaciot ad
Szolgaltatast (SIM kartya/vonal/kabel/internet) aktival/felfiiggeszt/megsziintet
Hozzarendelt szakmai ismeretalkalmazasok:
A tipus A GSM rendszer 1ényege, miikodése
A tipus A GSM szolgéltatasok
Hozzarendelt szakmai készségek:
4. szint Vak tanul6 esetén szkennerrel beolvasott €¢s OCR programmal felismertetett szoveg
olvasasa, megértése
4. szint Szakmai nyelvl hallott sz6veg megértése
Hozzarendelt médszerkompetenciak:
Felfogdképesség
Hozzarendelt személyes kompetenciak:

Hozzarendelt tarsas kompetenciak:

48



Tanuloi tevékenységformak:
Hallott szoveg feldolgozasa jegyzeteléssel 30%
Hallott szoveg feladattal vezetett feldolgozasa 20%
Vak tanul6 esetén szkennerrel beolvasott és OCR programmal felismertetett szoveg
onallo feldolgozasa 20%
Informéacidk feladattal vezetett rendszerezése 30%
A képzési helyszin jellege:
Tanterem
Taniroda (gyakorlo Call/Contact Center)
Képzési ido:
39 ora elmélet osztalykeretben
A tananyagelem tartalmanak tomor meghatarozasa:
Technologiai alapismeretek, a szolgaltatasok tipusai, sajatossagai, kapcsolodo
tevékenység

6. tananyagelem
A tananyagelem azonositdja:
303s1/1.6/1589-07
A tananyagelem megnevezése:
Szolgaltatdi szerzodést érinté mdodositasok
Hozzarendelt feladatkompetenciak:
A szolgaltatdi szerzodést érinté modositasokat kezel
Elofizetoi/szamlafizetoi jogviszonyt érinté modositasokat kezel
Hozzéarendelt szakmai ismeretalkalmazasok:
A tipus A szolgaltatoi szerzédést érinté modositasok
Hozzarendelt szakmai készségek:
4. szint Vak tanul6 esetén szkennerrel beolvasott és OCR programmal felismertetett szoveg
olvasasa, megértése
4. szint Szakmai nyelvi iraskészség, fogalmazas irasban
4. szint Szakmai nyelvii hallott szoveg megértése
4. szint Szakmai nyelvii beszédkészség
Hozzarendelt médszerkompetenciak:
Nyitott hozzaallas
Problémamegoldas, hibaelharitas
Hozzarendelt személyes kompetenciak:
Dontésképesség
Pontossag
Hozzarendelt tarsas kompetenciak:
Tomor fogalmazas készsége
Visszacsatolasi készség
Tanuloi tevékenységformak:
Hallott szoveg feldolgozasa jegyzeteléssel 30%
Hallott szoveg feladattal vezetett feldolgozasa 20%
Vak tanul6 esetén szkennerrel beolvasott €¢s OCR programmal felismertetett szoveg
onallo feldolgozasa 20%
Informaciok feladattal vezetett rendszerezése 30%
A képzési helyszin jellege:
Tanterem
Taniroda (gyakorld Call/Contact Center)
Képzési id6:
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41 ora elmélet osztalykeretben

A tananyagelem tartalméanak tomor meghatarozasa:
A tevékenység célja, tartalma, kapcsolodo feladatok

7. tananyagelem
A tananyagelem azonositoja:
303s1/1.7/1589-07
A tananyagelem megnevezése:
Szolgaltatast érintdé modositasok
Hozzarendelt feladatkompetenciak:
Szolgéltatast (SIM kartya/vonal/kabel/internet) aktival/felfliggeszt/megsziintet
Az alap- és kiegészitd szolgaltatast érintd modositasokat kezel
Hozzarendelt szakmai ismeretalkalmazasok:
A tipus A szolgéltatast érintd modositasok
Hozzarendelt szakmai készségek:
2. szint ECDL 3. m. Szovegszerkesztés
2.szint ECDL 4. m. Tablazatkezelés
2.szint ECDL 5. m. Adatbazis-kezelés
Hozzarendelt médszerkompetenciak:
Figyelem-6sszpontositas
Hozzarendelt személyes kompetenciak:
Megbizhatosag
Hozzarendelt tarsas kompetenciak:
Konfliktuskeriil6 készség
Tanuloi tevékenységformak:
Hallott szoveg feldolgozasa jegyzeteléssel 30%
Hallott szoveg feladattal vezetett feldolgozasa 20%
Vak tanul6 esetén szkennerrel beolvasott és OCR programmal felismertetett szoveg
onallo feldolgozéasa 20%

Informaciok feladattal vezetett rendszerezése 30%
A képzési helyszin jellege:

Tanterem

Taniroda (gyakorl6 Call/Contact Center)
Képzési ido:

20 ora elmélet osztalykeretben
A tananyagelem tartalmanak tomor meghatarozasa:

A tevékenység célja, tartalma, kapcsolodo feladatok

8. tananyagelem
A tananyagelem azonositoja:
303s1/1.8/1589-07
A tananyagelem megnevezése:
Szamlaval kapcsolatos feladatok
Hozzarendelt feladatkompetenciak:
Elofizetoi/szamlafizetoi jogviszonyt érinté modositasokat kezel
A szamléaval kapcsolatos feladatokat 14t el
Hozzéarendelt szakmai ismeretalkalmazasok:
A tipus A szamlaval kapcsolatos feladatok
Hozzarendelt szakmai készségek:
5. szint Komplex eszkdzhasznalati képességek, készségek
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Hozzarendelt médszerkompetenciak:
Problémamegoldas, hibaelharitas
Hozzarendelt személyes kompetenciak:
Pontossag
Megbizhatosag
Dontésképesség
Hozzarendelt tarsas kompetenciak:
Tomor fogalmazas készsége
Visszacsatolasi készség
Tanuloi tevékenységformak:
Hallott szoveg feldolgozasa jegyzeteléssel 30%
Hallott szoveg feladattal vezetett feldolgozasa 20%
Vak tanul6 esetén szkennerrel beolvasott €¢s OCR programmal felismertetett széveg
onallo feldolgozasa 20%
Informaciok feladattal vezetett rendszerezése 30%
A képzési helyszin jellege:
Tanterem
Taniroda (gyakorl6 Call/Contact Center)
Képzési 1d6:
25 ora elmélet osztalykeretben
A tananyagelem tartalméanak tomor meghatarozasa:
A tevékenység célja, tartalma, kapcsolodo feladatok

9. tananyagelem
A tananyagelem azonositdja:
303s1/1.9/1589-07
A tananyagelem megnevezése: i o
Tudakozo szolgaltatas
Hozzarendelt feladatkompetenciak:
Tudakozdszolgaltatast végez
Hozzarendelt szakmai ismeretalkalmazasok:
A tipus A tudakozo szolgéltatas
Hozzarendelt szakmai készségek:
5. szint JOl artikulalt, tiszta beszéd
5. szint Komplex eszkdzhasznalati képességek, készségek
Hozzarendelt médszerkompetenciak:
Eredményorientaltsag
Modszeres munkavégzés
Hozzarendelt személyes kompetenciak:
Hallas
Pontossag
Monotodniatiirés
Hozzarendelt tarsas kompetenciak:
Kapcsolatteremto6 készség
Hatékony kérdezés készsége
Segitokészség

51



Tanuloi tevékenységformak:
Hallott szoveg feladattal vezetett feldolgozasa 10%
Informacidk feladattal vezetett rendszerezése 20%
Csoportos helyzetgyakorlat 30%
Kiscsoportos szakmai munkavégzés iranyitassal 10%
Onallé szakmai munkavégzés feliigyelet mellett 30%
A képzési helyszin jellege:
Taniroda (gyakorl6 Call/Contact Center)
Kiils6 gyakorlohely (vallalati Call/Contact Center)
Képzési ido:
185 ora gyakorlat gyakorlati képzési csoportban
A tananyagelem tartalméanak tomor meghatarozasa:
A tevékenység célja, tartalma, kapcsolodo szakfeladatok begyakorlasa

10. tananyagelem
A tananyagelem azonositoja:
303s1/1.10/1589-07
A tananyagelem megnevezése:
Analog és digitalis tavkozlés gyakorlat
Hozzarendelt feladatkompetenciak:
A szolgéltatoi szerzddést érintd modositasokat kezel
Szolgaltatast (SIM kartya/vonal/kabel/internet) aktival/felfliggeszt/megsziintet
Eléfizetdi/szamlafizetdi jogviszonyt érinté modositasokat kezel
Az alap- ¢és kiegészitd szolgaltatast érinté modositasokat kezel
A szamlaval kapcsolatos feladatokat lat el
Hozzéarendelt szakmai ismeretalkalmazasok:
A tipus Az analdg szolgaltatasok, hivasatiranyitas, bekopogtatas, hivoszam kijelzés stb.
A tipus A digitalis szolgéltatasok - ISDN ¢és valtozatai, ADSL és valtozatai, Fax G4, Cordless
telefonok
A tipus A szolgaltatoi szerz6dést érinté modositasok
A tipus A szolgéltatast érintd modositasok
A tipus A szamlaval kapcsolatos feladatok
Hozzarendelt szakmai készségek:
2.szint ECDL 5. m. Adatbazis-kezelés
5. szint JOl artikulalt, tiszta beszéd
4. szint Szakmai nyelvii beszédkészség
4. szint Szakmai nyelvl hallott sz6veg megértése
Hozzarendelt modszerkompetenciak:
Moédszeres munkavégzés
Problémamegoldas, hibaelharitas
Eredményorientaltsag
Hozzarendelt személyes kompetenciak:
Stressztiir6 képesség
Tiirelem
Dontésképesség
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Hozzarendelt tarsas kompetenciak:
Kapcsolatteremt6 készség
Hatékony kérdezés készsége
Segitokészség
Tanuloi tevékenységformak:
Csoportos helyzetgyakorlat 30%
Részvétel az ligyfélfogadason, esetmegfigyelés 10%
Kiscsoportos szakmai munkavégzés iranyitassal 10%
Onallo szakmai munkavégzés feliigyelet mellett 30%
A képzési helyszin jellege:
Taniroda (gyakorl6 Call/Contact Center)
Kiilsd gyakorlohely (vallalati Call/Contact Center)
Képzési 1d6:
185 ora gyakorlat gyakorlati képzési csoportban
A tananyagelem tartalmanak tomor meghatarozasa:
Az analog és digitalis tavkozléshez kapcsolodo szakfeladatok begyakorlasa

11. tananyagelem
A tananyagelem azonositoja:
303s1/1.11/1589-07
A tananyagelem megnevezése:
GSM szolgaltatas gyakorlat
Hozzarendelt feladatkompetenciak:
A szolgaltatoi szerzédést érinté modositasokat kezel
Szolgaltatast (SIM kartya/vonal/kabel/internet) aktival/felfliggeszt/megsziintet
Eléfizet6i/szamlafizetdi jogviszonyt érinté modositasokat kezel
Az alap- és kiegészito szolgaltatast érinté modositasokat kezel
A szamlaval kapcsolatos feladatokat lat el
Hozzéarendelt szakmai ismeretalkalmazasok:
A tipus A GSM szolgaltatasok
A tipus A szolgaltatoi szerzddést érintd modositasok
A tipus A szolgaltatast érintd modositasok
A tipus A szamlaval kapcsolatos feladatok
Hozzarendelt szakmai készségek:
5. szint Komplex eszkdzhaszndlati képességek, készségek
5. szint Jol artikulalt, tiszta beszéd
4. szint Szakmai nyelvii beszédkészség
Hozzarendelt médszerkompetenciak:
Modszeres munkavégzés
Problémamegoldas, hibaelharitas
Eredményorientaltsag
Hozzarendelt személyes kompetenciak:
Erzelmi stabilitas, kiegyensulyozottsag
Monotoniatiirés
Megbizhatosag
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Hozzarendelt tarsas kompetenciak:
Konfliktuskeriilé készség
Visszacsatolasi készség
Motival6 készség
Tanuloi tevékenységformak:
Csoportos helyzetgyakorlat 30%
Részvétel az ligyfélfogadason, esetmegfigyelés 10%
Kiscsoportos szakmai munkavégzés iranyitassal 10%
Onallé szakmai munkavégzés feliigyelet mellett 30%
A képzési helyszin jellege:
Taniroda (gyakorld Call/Contact Center)
Kiils6 gyakorlohely (vallalati Call/Contact Center)
Képzési ido:
185 ora gyakorlat gyakorlati képzési csoportban
A tananyagelem tartalmanak tomor meghatarozasa:
GSM tavkozléshez kapcesolddo szakfeladatok begyakorlasa
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