1.

UGYFELKAPCSOLATI VEZETO
SZAKKEPESITES SZAKMAI ES VIZSGAKOVETELMENYEI

I.
ORSZAGOS KEPZESI JEGYZEKBEN SZEREPLO ADATOK

A szakképesités azonositd szama: 54 347 02 0000 00 00

2. A szakképesités megnevezése: Ugyfélkapcsolati vezetd

3. Szakképesitések kore:

13.1 |Rész-szakképesités | Nincs \
13.2 | Elagazasok | Nincsenek |
13.3 | Raépiilés \ Nincs \

4. Hozzarendelt FEOR szam: 3629

5. Képzés maximalis idOtartama:

Szakképesités megnevezése évlez;l ell(ri(liizsjézs;ma Oraszam
Ugyfélkapcsolati vezeté - 600
] IL.
EGYEB ADATOK
SZAKKEPESITES MEGNEVEZESE: Ugyfélkapcsolati vezet6
1. A képzés megkezdésének sziikséges feltételei:
Bemeneti kompetenciak: -
Iskolai eloképzettség: érettségi vizsga
Szakmai eléképzettség: -
El6irt gyakorlat: -
Elérhet6 kreditek mennyisége: -
Palyaalkalmassagi kovetelmények: sziikségesek
Szakmai alkalmassagi kovetelmények: nem sziikségesek
2. Elmélet aranya: 30%

98]

Gyakorlat aranya:  70%

Szakmai alapképzés (iskolai rendszerben): -




Iddtartama (évben vagy félévben): -

5. Szintvizsga (iskolai rendszerben): nem szervezhetd
Ha szervezhetd, mikor: -

6. Egészségligyi alkalmassagi vizsgalat: nem sziikséges
II1.
MUNKATERULET

1. A szakképesitéssel legjellemzobben betoltheté6 munkakor, foglalkozas:

A munkakor, foglalkozas

FEOR szama FEOR megnevezése

3629 Egyéb kereskedelmi, druforgalmi, értékesitési ligyintézok

2. A szakképesités munkateriiletének rovid, jellemzo leirasa:

Ugyfélkapcsolat menedzsment szakfeladatokat 14t el

Call/Contact Center menedzsment szakfeladatokat 14t el

Emberi eréforrds menedzsment szakfeladatokat 14t el

Folyamatszabalyozas, projektmenedzsment és mindségiranyitasi szakfeladatokat lat el
Projektmenedzsment szakfeladatokat lat el

Mindségiranyitas szakfeladatokat lat el

Operativ menedzsment szakfeladatokat 1at el

Dokumentum- és informacidmenedzsment szakfeladatokat 14t el

3. A szakképesitéssel rokon szakképesitések:

A szakképesitéssel rokon szakképesitések

azonosité szama megnevezése

Iv.
SZAKMAI KOVETELMENYEK

A szakmai kovetelménymodulok felsorolasa:
A szakmai kovetelménymodul azonositoja és megnevezése:

1596-06 Az iigyfélkapcsolatok menedzselése
A szakmai kovetelménymodul tartalma:

Feladatprofil:
Ugyfélkapcsolati  stratégiat alakit ki, vagy kozremiikddik kialakitisaban,
kommunikéciojaban
Meghatarozza az iigyfélkapcsolati csatornak specialis igényeit, irdnyitja az tigyfél-
kommunikéciot
Tamogatja a munkatarsak tligyfélorientalt gondolkodasat, viselkedését, a szervezeti
mikodést
Ugyféladatokat gyiijt, feldolgoz és felhasznal a forgalom és az ligyfél-elégedettség
novelésére




Ugyfél-szegmentalasi modszereket, technikakat alkalmaz
Ertékalapu (differencialt) tigyfélkiszolgalast valdsit meg
Ugyfélszerzési, fogyasztasdsztonzési modszereket, technikdkat alkalmaz,
ugyféligényekre alapozott értékesitési ajanlatokat dolgoz ki
Ugyfélmegtartasra torekszik

Az ligyféligényeket gyiijt, elemez, tovabbit

Az lugyfél-elégedettséget mér

Kinnlevéségek behajtasat iranyitja

Ugyfélkapcsolatok megsziintetését feliigyeli

Tulajdonsagprofil:
Szakmai kompetenciak:
A tipus megjelolésével a szakmai ismeretek:
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A piaci pozicid. Illeszkedés az altalanos vallalati stratégiahoz, és a
versenystratégidhoz
Passziv, aktiv és proaktiv ligyfélkapcsolati stratégiak
Ugyfélkapcsolati csatornak specidlis igényei, csatorna-specifikus
igyfélkapcsolatok
Ugyféladatok gytijtése, feldolgozasa, felhasznaldsa. Adattisztitas, belsé
konzisztencia, rogzités
Adatbéanyészas, -vesztés, -biztonsag. Ugyféladatok a forgalom, az iigyfél-
elégedettség novelésére
Ugyféladatok felhasznalasa a forgalom- és az iigyfél-elégedettség novelésére
Ugyfél-szegmentalasi modszerek. Statikus és dinamikus szegmentalasi technikék
Az lgyfél-elégedettség szintjének mérése, javitasa. A termék, szolgaltatas
mindségének mérése
Az ligyfél-kommunikécio mindségének, a problémamegoldas eredményeinek
mérése

A mérési eredmények értékelése, fejlesztési projektek meghatarozasa

A szint megjel6lésével a szakmai készségek:
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ECDL 3. m. Szovegszerkesztés

ECDL 4. m. Tablazatkezelés

ECDL 5. m. Adatbazis-kezelés

ECDL 6. m. Prezentaci6

ECDL 7. m. Informaci6 és kommunikécio
Szakmai nyelvi iraskészség, fogalmazas irdsban
Szakmai nyelvii beszédkészség

Mennyiségérzék

Komplex eszkdzhasznalati képességek, készségek

Személyes kompetenciak:

Feleldsségtudat

Onallésag

Dontésképesség
Szervezokészség
Elhivatottsag, elkotelezettség
Fejlodoképesség, onfejlesztés

Tarsas kompetenciak:



Iranyitasi készség
Hatarozottsag
Motivalokészség

Empatikus készség
Kozérthetdség

Prezentacios készség
Adekvat metakommunikacid
Tomor fogalmazas készsége
Visszacsatolasi készség

Moédszerkompetencidk:

Attekintd képesség
RendszerezOképesség
Kovetkeztetési képesség
Problémaelemzés, -feltaras
Tervezési képesség
Helyzetfelismerés

Ertékelés

Kreativitas, otletgazdagsag
Lényegfelismerés (Iényeglatas)
Ismeretek helyénval6 alkalmazasa

A szakmai kovetelménymodul azonositéja és megnevezése:

1597-06 A Call/Contact Center menedzsment feladatainak ellatasa
A szakmai kovetelménymodul tartalma:

Feladatprofil:

A Contact Centerek 4ltal ellatott tizleti funkciokat, tevékenységi koroket ellendriz
A Contact Centerek altal kezelt igyfélkapcsolati csatornakat iranyit

Contact Center lizemeltetési, iranyitasi feladatot 14t el

Contact Center tervezési szakfeladatokat 1lat el (technologia, ergondmia,
outsourcing)

Tulajdonsagprofil:
Szakmai kompetenciak:
A tipus megjel6lésével a szakmai ismeretek:
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Informatikai helpdesk funkcio; marketing-, kozvéleménykutatas; értékesités
Miiszakbeosztas tervezés, folyamat menedzsment, tudasbazis épités

Contact center projectek, kampany menedzsment, contact center mérések,
statisztikak,

A Contact Center altal ellatott feladat nagysaganak, mennyiségének felmérése
Miiszakok meghatarozasa. Torvényi vonatkozasok, alkalmazhaté munkarendek
Miiszakbeosztd szoftver alkalmazasok

Mennyiségi és mindségi mutatok (SLA-k: AR, abandoned rate, ASA, first contact
resolution, first time fixed, LOS.)

Meérési modszerek (on-line, historical reportok), mérési gyakorisag, eredmények
elemzése, kovetkeztetések levonasa, lehetséges korrektiv action 1épések
definidlasa, benchmarking

Nem hivas vagy iigykezelésen alapuldo mérések (pl. fluktuacio, dolgozoi
elégedettség)

Nyilvantartasok €s azok kezelése



A szint megjelolésével a szakmai készségek:
ECDL 3. m. Szovegszerkesztés
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ECDL 4. m. Tablazatkezelés

ECDL 5. m. Adatbazis-kezelés

Szakmai nyelvi iraskészség, fogalmazas irasban

Informéacidforrasok kezelése

Diagram, nomogram olvasasa, értelmezése

Diagram, nomogram kit6ltése, készitése

Elemi szamolasi készség
Mennyiségérzék

Komplex eszkdzhasznalati képességek, készségek

Személyes kompetenciak:

Feleldsségtudat
Onallosag
Dontésképesség
Szervezokészség
Kitartas
Monoténiatlirés
Pontossag
Megbizhatdsag

Tarsas kompetencidk:

Iranyitasi készség
Konfliktusmegoldo készség
Hatérozottsag

Empatikus készség
Kozérthetdség
Visszacsatolasi készség

Modszerkompetenciak:

Attekintd képesség
Rendszerezoképesség
Kovetkeztetési képesség
Problémaelemzés, -feltaras
Tervezési képesség
Helyzetfelismerés
Ertékelés

Kreativitas, otletgazdagsag

Koériiltekintés, eldvigyazatossag
Lényegfelismerés (1ényeglatas)

A szakmai kovetelménymodul azonositéja és megnevezése:
1598-06 Az emberi eroforras menedzsment feladatainak ellatasa

A szakmai kovetelménymodul tartalma:

Feladatprofil:

A szervezeti human stratégiat

és

miikodési

utasitasokat

tigyfélszolgalatokban dolgozd vezetdkre, munkatarsakra

lebontja

az



Biztositja a hatékony miikddéshez sziikséges emberi erdforrast (kézremiikodik
toborzasban, kivalasztasban, beillesztésben)

Szervezeti, csoportos €s egyéni teljesitménycélokat és mutatokat hatdroz meg
Teljesitményértékelést végez, illetve tamogatja az értékelok munkajat

A munkaer6t fejleszt (képzési matrixot készit)

Motivalasi rendszert mitkodtet

Karriertervezési és karriermenedzsment szakfeladatokat lat el

Csapatot épit, munkaiigyi ¢s munkahelyi konfliktusokat kezel

Dolgozo6i elégedettséget mér

Kozremiikddik atszervezésben, leépitésben, a munkaerd kiléptetésében
Munkaerd-nyilvantartasi, tdjékoztatasi rendszereket hasznal

Tulajdonsagprofil:
Szakmai kompetenciak:
A tipus megjelolésével a szakmai ismeretek:
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Az emberi er6forras gazdalkodas fogalma, célja, funkciodi, kapcsolddas mas
menedzsment teriiletekhez

A szervezeti human stratégia és miikodés lebontésa az ligyfélszolgalatokban
dolgozo vezetOkre, munkatarsakra

Munkatarsak toborzasa. Kiilsé és belso toborzas alternativai, modszerek, eszkdzok
Munkatarsak kivalasztasa. El6sziirés, tesztelés, interjuzas, értékeld kozpont (AC),
proba-munka, egyéb modszerek

Uj munkaerd integralasa. Orientacios program, termék, szolgaltatas-specifikus
oktatas, mentoralas

Teljesitménymenedzsment. Szervezeti teljesitménycélok és mutatok
meghatarozasa. A teljesitményértékelés kulcskérdései

Motivalas, anyagi és nem bér jellegli 6sztonzok. Egyéni és csoportos jutalmazas
Csapatépités. A munkahelyi kérnyezet mint motivacios eszkoz

Karriertervezés, -menedzsment. Munkakdralapu és személyre szabott karrier-utak
Dolgozoéi elégedettség fogalma, célja, dsszetevoi, mérésének modszerei, eredmény
kommunikécioja

A szint megjel6lésével a szakmai készségek:
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ECDL 3. m. Szovegszerkesztés

ECDL 4. m. Tablazatkezelés

ECDL 5. m. Adatbazis-kezelés

ECDL 7. m. Informaci6 és kommunikécio
Olvasott koznyelvi szoveg megértése
Koznyelvi szoveg fogalmazasa irasban
Szakmai nyelvi iraskészség, fogalmazas irasban
Szakmai nyelvll beszédkészség
Informécioforrasok kezelése

Személyes kompetenciak:

Feleldsségtudat

Onallésag

Dontésképesség

Szervezokészség

Elhivatottsag, elkotelezettség

Erzelmi stabilitas, kiegyensulyozottsag



Pontossag
Megbizhatdsag

Tarsas kompetencidk:
Iranyitasi készség
Konfliktusmegoldoé készség
Motivalokészség
Prezentacios készség
Hatékony kérdezés készsége
Tomor fogalmazas készsége
Visszacsatolasi készség

Moédszerkompetencidk:
Attekintd képesség
Kovetkeztetési képesség
Problémaelemzés, -feltaras
Tervezési képesség
Ertékelés
Kortltekintés, elévigyazatossag
Lényegfelismerés (Iényeglatas)
Rendszerben valé gondolkodas
Kontroll (ellendérzéképesség)
Ismeretek helyénval6 alkalmazasa

A szakmai kovetelménymodul azonositéja és megnevezése:
1599-06 A folyamat-, projekt- és mindségmenedzsment feladatainak ellatasa
A szakmai kovetelménymodul tartalma:
Feladatprofil:
A folyamatok ,kulcs teljesitmény mutatéit" (KPI) értelmezi, gyakorlatban
alkalmazza
Folyamatmenedzsment kulcsszerepldit koordinalja
Tipikus és egyedi folyamatokat feltar, azonosit, tervez és dokumental
Folyamatokat optimalizal, prioritasokat kezel
Mindségellendrzés — folyamatfejlesztés — oktatds korfolyamatat kialakitja és
lizemelteti a gyakorlatban
Projektmenedzsment szakfeladatokat lat el
Projektszemléletet és alapelveket a gyakorlatba iiltet at
Projekteket indit, vezet
Egylittmiikddik funkcionalis és teriileti vezetokkel
Mindségiranyitas szakfeladatokat 1at el
A mindségkdzpontl  irdnyitdsi modellt ¢és alapelveket alkalmaz az
tigyfélkapcsolatokban
A mindségiigyi rendszert alakit ki, vagy kozremiikodik a kialakitasaban
A mindségiigyi rendszert miikodtet és fejleszt
Kiilsd és belsd auditokban kézremiikodik
Mindségligyi rendszereket mér, értékel

Tulajdonsagprofil:
Szakmai kompetenciak:
A tipus megjeltlésével a szakmai ismeretek:



Folyamatmenedzsment szerepe, helye és jelentdsége a vallalatok gyakorlati
miikddésében. A folyamatok ,,kulcs teljesitmény mutat6i”
Folyamatmenedzsment kulcsszerepl6i

Tipikus és egyedi folyamatok feltdrasa, azonositasa, tervezése €¢s dokumentalasa
Folyamatoptimalizalés, prioritasok kezelése, el6l- és/vagy hatul tesztelés, TQM
A mindségkozpontl iranyitasi modell. A mindségiranyitas alapelvei
Vevokozpontusag. Vezetdség elkotelezettsége. Munkatarsak bevonasa

A projektek fajtai és fazisai

A projekt ¢életciklusai és szereploi

A projekt szerkezete. Az otlet (Miért?) A WBS fogalma (Mit?)

Kompetencidk és feleldsségek matrixa (Ki?), megel6zési és kovetési listak
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A szint megjel6lésével a szakmai készségek:
ECDL 3. m. Szovegszerkesztés

ECDL 4. m. Tablazatkezelés

Olvasott szakmai szoveg megértése
Szakmai nyelvi iraskészség, fogalmazas irdsban
Szakmai nyelvii hallott szoveg megértése
Szakmai nyelvili beszédkészség
Informacioforrasok kezelése

Diagram, nomogram olvasasa, értelmezése
Diagram, nomogram kitoltése, készitése
Mennyiségérzék
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Személyes kompetenciak:
Felelosségtudat
Dontésképesség
Elhivatottsag, elkotelezettség
Erzelmi stabilitas, kiegyensulyozottsag
Megbizhatosag
Fejloddképesség, onfejlesztés

Tarsas kompetenciak:
Konfliktusmegold6 készség
Empatikus készség
Visszacsatolasi készség

Modszerkompetencidk:
Problémaelemzés, -feltaras
Tervezési képesség
Helyzetfelismerés
Ertékelés
Problémamegoldas, hibaelharités
Koriiltekintés, elovigyazatossag
Lényegfelismerés (1ényeglatas)
Rendszerben valé gondolkodas
Kontroll (ellenérzéképesség)
Ismeretek helyénval6 alkalmazasa

A szakmai kovetelménymodul azonositéja és megnevezése:



1600-06 Az operativ menedzsment feladatainak ellatasa
A szakmai kovetelménymodul tartalma:
Feladatprofil:

Vezet6i szinteket hatdroz meg, feladatok delegéalasa-eszkaldldsa az operativ
teenddk soran

Mutatokat, mérészamokat hataroz meg a stratégiabol lebontva

Vezeto6i riportokat készit

Gazdalkodik az eréforrdsokkal (sziikséglettervezés és megtartas)

Vezetéi kommunikéciot folytat

Tulajdonsagprofil:
Szakmai kompetenciak:
A tipus megjelolésével a szakmai ismeretek:

B
B

B

vy

> P>

oy

Vezet6i szintek meghatarozasa. Delegalds-eszkalalas az operativ teenddk soran
Mutatok, mérészamok meghatarozasa, mit, hogyan, mivel, milyen idészakonként
mérjiink. Abrazolas

A vezetdi riport szerepe, fajtai, a riportkészités technikai, menete, folyamata,
formatuma. Riportelemzés

Sziikséglettervezes, erdforras biztositasa, atcsoportositas, feladat-eréforras
priorizalas

,,Katasztrofa terv”’ menedzsment, tervkészités, tizemeltetés, frissités

A napi operacidhoz sziikséges munkaerd biztositasa, beosztas/jelenlét

A napi operacion kiviili feladatok személyi feltételeinek biztositasa

A munkahely, munkafeltételek zavartalansaganak biztositasa, tizemeltetés -
ellendrzés

A vezet6i kommunikdacio, informécio atadés lehetséges csatornai, idszaki
beszamolok készitése, prezentalasa

A szint megjelolésével a szakmai készségek:
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ECDL 3. m. Szdvegszerkesztés

ECDL 4. m. Tablazatkezelés

ECDL 5. m. Adatbézis-kezelés

ECDL 6. m. Prezentacid

Olvasott szakmai szoveg megértése

Szakmai nyelvi iraskészség, fogalmazas irasban
Szakmai nyelvi hallott szveg megértése
Szakmai nyelvii beszédkészség
Informacidforrasok kezelése

Komplex eszkdzhasznalati képességek

Személyes kompetenciak:

Onallosag

Dontésképesség

Elhivatottsag, elkotelezettség

Erzelmi stabilitas, kiegyensulyozottsag
Precizitas

Kitartas

Monoténiatlirés



Tarsas kompetencidk:

Iranyitasi készség
Konfliktusmegold6 készség
Hatarozottsag
Motivalokészség

Empatikus készség
Prezentacids készség
Hatékony kérdezés készsége
Adekvat metakommunikacid
Visszacsatolasi készség

Modszerkompetenciak:

Attekintd képesség
RendszerezOképesség
Kovetkeztetési képesség
Problémaelemzés, -feltaras
Tervezési képesség
Helyzetfelismerés

Ertékelés

Figyelemmegosztas
Kortltekintés, elévigyazatossag
Kontroll (ellendérzéképesség)

A szakmai kovetelménymodul azonositoja és megnevezése:

1601-06 A dokumentum- és informaciomenedzsment feladatainak ellatasa
A szakmai kovetelménymodul tartalma:

Feladatprofil:

Informaciosziikségleteket azonosit a szervezetben

Dokumentumokat tervez, készit és kezel

Informaciés problémakat felismer, verzio- és valtozaskezelést folytat, nagyvallalati
rendszereket hasznal

Informéciobiztonsagot feliigyel: konzisztencia, védelem a sériiléstdl, az illetéktelen
hozzaféréstol

Archivalasi, selejtezési feladatokat iranyit

Adatkezelést (elemzés, feldolgozas, dbrazolas, tovabbitas) folytat a gyakorlatban
Informéciokezelési hatékonysagot ellendriz, informécio- és dokumentumkezelési
problémakat felismer, javit

Tudasbazist épit, karbantart a gyakorlatban

Tulajdonsagprofil:
Szakmai kompetenciak:
A tipus megjel6lésével a szakmai ismeretek:
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Dokumentum, adat, informacio, tudas

Informéciosziikségletek a szervezetben. Adatforrasok, adattipusok
Dokumentumok fajtai. Dokumentumkezelés, mint a tudasbazis épitdkdve, mint
fizikai sziikséglet

Intelligens dokumentumok. Igényfelmérés. Metaadat, indexadat, content
management

Verzio- és valtozaskezelés Word kdrnyezet, nagyvallalati rendszerek
Informécidbiztonsag
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Archivalés, selejtezés

Informacidkezelési hatékonysag ellendrzése, dokumentumkezelési problémak
felismerése, javitasa

Tudasbazis-eszkozok az elméletben és a gyakorlatban

Tudasbazis-épités, -karbantartas

> >

A szint megjeldlésével a szakmai készségek:

ECDL 3. m. Szovegszerkesztés

ECDL 4. m. Tablazatkezelés

ECDL 5. m. Adatbazis-kezelés

ECDL 7. m. Informaci6 és kommunikécio
Olvasott szakmai szoveg megértése

Szakmai nyelvi iraskészség, fogalmazas irdsban
Szakmai nyelvii beszédkészség

Diagram, nomogram olvasasa, értelmezése
Diagram, nomogram kitoltése, készitése

W h s 0NN

Személyes kompetenciak:
Feleldsségtudat
Onallosag
Dontésképesség
Precizitas
Kitartas
Monoténiatlirés
Pontossag
Megbizhatdsag

Tarsas kompetenciak:
Konfliktusmegold6 készség
Kozérthetdség
Tomor fogalmazés készsége
Visszacsatolasi készség

Modszerkompetencidk:
RendszerezOképesség
Kovetkeztetési képesség
Problémaelemzés, -feltaras
Helyzetfelismerés
Ertékelés
Problémamegoldas, hibaelharitas
Koériiltekintés, eldvigyazatossag
Lényegfelismerés (1ényeglatas)
Kontroll (ellenérzéképesség)
Ismeretek helyénval6 alkalmazasa

Az 54 347 02 0000 00 00 azonosité szamu, Ugyfélkapesolati vezeté megnevezésii
szakképesités szakmai kovetelménymoduljainak

azonositéja megnevezése
1596-06 Az tigyfélkapcsolatok menedzselése
1597-06 A Call/Contact Center menedzsment feladatainak ellatisa
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Az 54 347 02 0000 00 00 azonosité szamu, Ugyfélkapcsolati vezeté megnevezésii
szakképesités szakmai kovetelménymoduljainak

azonositéja megnevezése
1598-06 Az emberi eréforras menedzsment feladatainak ellatasa
1599-06 A folyamat-, projekt- és mindségmenedzsment feladatainak ellatdsa
1600-06 Az operativ menedzsment feladatainak ellatdsa
1601-06 A dokumentum- és informédciomenedzsment feladatainak ellatdsa
A%

VIZSGAZTATASI KOVETELMENYEK
1. A szakmai vizsgara bocsatas feltételei:
Modulzaré vizsga eredményes letétele
2. A szakmai vizsga részei:

1. vizsgarész

A hozzarendelt szakmai kovetelménymodul azonositdja és megnevezése:

1596-06 Az iigyfélkapcsolatok menedzselése

A hozzarendelt 1. vizsgafeladat:
Az tigyféladatok gytijtése és rendezése. Az ligyfélkapcsolati stratégia és terv
kialakitasa konkrét vallalat szdmara

A hozzarendelt jellemzd vizsgatevékenység:
gyakorlati

Iddtartama: 60 perc

A hozzérendelt 2. vizsgafeladat:
Az tigyfél-elégedettség mérése €s ndvelése megadott paraméterek alapjan. A
mérés és novelés modszertananak kialakitasa konkrét vallalat szdmara

A hozzarendelt jellemz0 vizsgatevékenység:
irasbeli

Id6tartama: 60 perc

A hozzéarendelt 3. vizsgafeladat:
Az tigyfélkapcsolati csatornak specialis igényei, csatornaspecifikus
tgyfélkapcsolatok bemutatasa

A hozzarendelt jellemzd vizsgatevékenység:
szobeli

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

A vizsgarészben az egyes feladatok aranya:

1. feladat 30%
2. feladat 40%
3. feladat 30%

2. vizsgarész

A hozzarendelt szakmai kovetelménymodul azonositdja és megnevezése:
1597-06 A Call/Contact Center menedzsment feladatainak ellatasa
A hozzarendelt 1. vizsgafeladat:
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Call/Contact center statisztikak elemzése
A hozzarendelt jellemz0 vizsgatevékenység:
gyakorlati
Id6tartama: 60 perc

A hozzéarendelt 2. vizsgafeladat:

Konkrét termék értékesitési kampanyanak tervezése
A hozzarendelt jellemz0 vizsgatevékenység:

irasbeli
Id6tartama: 120 perc

A hozzéarendelt 3. vizsgafeladat:
A havi miiszakbeosztés elkészitése
A hozzarendelt jellemz0 vizsgatevékenység:
gyakorlati
Id6tartama: 60 perc

A vizsgarészben az egyes feladatok aranya:

1. feladat 30%
2. feladat 40%
3. feladat 30%

3. vizsgarész
A hozzarendelt szakmai kovetelménymodul azonositdja és megnevezése:
1598-06 Az emberi eréforras menedzsment feladatainak ellatasa
A hozzarendelt 1. vizsgafeladat:
Az allashirdetésre beérkezett palyazatok értékelése/elemzése indoklassal
A hozzarendelt jellemz0 vizsgatevékenység:
gyakorlati
Id6tartama: 60 perc

A hozzarendelt 2. vizsgafeladat:

Konkrét vallalat tigyfélszolgalata teljesitményértékelési rendszerének kialakitasa
A hozzarendelt jellemz0 vizsgatevékenység:

irasbeli
Id6tartama: 120 perc

A hozzarendelt 3. vizsgafeladat:
A szervezeti human stratégia és mitkodés lebontasanak elvei az
tigyfélszolgalatokban dolgozé vezetokre, munkatarsakra

A hozzarendelt jellemzd vizsgatevékenység:
szobeli

Iddtartama: 45 perc (felkésziilési 1d6 30 perc, valaszadasi id6 15 perc)

A vizsgarészben az egyes feladatok aranya:

1. feladat 30%
2. feladat 30%
3. feladat 40%

4. vizsgarész
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A hozzarendelt szakmai kovetelménymodul azonositdja és megnevezése:
1599-06 A folyamat-, projekt- és mindségmenedzsment feladatainak ellatasa
A hozzérendelt 1. vizsgafeladat:

Egy konkrét folyamat kulcs-teljesitménymutatoi értelmezésének,
A hozzarendelt jellemz0 vizsgatevékenység:

irasbeli
Id6tartama: 60 perc

A hozzéarendelt 2. vizsgafeladat:
Egy konkrét projekt kompetencia és felelésségi matrixdnak, megel6zési és
kovetési listainak Gsszeallitasa

A hozzarendelt jellemzd vizsgatevékenység:
gyakorlati

Iddtartama: 60 perc

A hozzarendelt 3. vizsgafeladat:
Egy konkrét ligyfélpanasz megoldasanak elemzése indoklassal
A hozzarendelt jellemzd vizsgatevékenység:
szobeli
Iddtartama: 60 perc (felkésziilési id6 45 perc, valaszadasi id6 15 perc)

A vizsgarészben az egyes feladatok aranya:

1. feladat 30%
2. feladat 30%
3. feladat 40%

5. vizsgarész
A hozzarendelt szakmai kovetelménymodul azonositdja és megnevezése:
1600-06 Az operativ menedzsment feladatainak ellatasa
A hozzarendelt 1. vizsgafeladat:
Vezetoi riport készitése a megadott paraméterek alapjan
A hozzarendelt jellemzd vizsgatevékenység:
irasbeli
Iddtartama: 90 perc

A hozzarendelt 2. vizsgafeladat:
Az ugyfelekkel folytatott telefonbeszélgetések visszahallgatasa utan a kivalasztott
5 beszélgetés elemzése megadott szempontok szerint, indoklassal

A hozzarendelt jellemz0 vizsgatevékenység:
gyakorlati

Id6tartama: 60 perc

A hozzarendelt 3. vizsgafeladat:

Az er6forrasokkal torténd gazdalkodas bemutatdsa az ligyfélszolgalaton
A hozzarendelt jellemz0 vizsgatevékenység:

szobeli
Idétartama: 45 perc (felkésziilési id6 30 perc, valaszadasi id6 15 perc)

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

6. vizsgarész

A hozzarendelt szakmai kovetelménymodul azonositdja és megnevezése:

1601-06 A dokumentum- és informaciomenedzsment feladatainak ellatasa

A hozzéarendelt 1. vizsgafeladat:
Adatkezelési (elemzési, feldolgozasi, abrazolas, tovabbitasi) feladat megoldésa a
megadott paraméterek alapjan

A hozzarendelt jellemzd vizsgatevékenység:
gyakorlati

Iddtartama: 90 perc

A hozzérendelt 2. vizsgafeladat:
Az informdci6 hianybdl, adatvesztésbol vagy egyéb informacids problémabol
adodo ligyfélpanasz elemzése. A megoldas bemutatasa

A hozzarendelt jellemz0 vizsgatevékenység:
irasbeli

Id6tartama: 60 perc

A vizsgarészben az egyes feladatok aranya:
1. feladat 60%
2. feladat 40%

3. A szakmai vizsga értékelése %-osan:

Az 54 347 02 0000 00 00 azonositd szamu, Ugyfélkapcsolati vezetd megnevezésii
szakképesitéshez rendelt vizsgarészek és ezek sulya a vizsga egészében

1. vizsgarész: 25
2. vizsgarész: 15
3. vizsgarész: 20
4. vizsgarész: 15
5. vizsgarész: 15
6. vizsgarész: 10

4. A szakmai vizsgarészek aloli felmentés feltételei
A szakképesitéshez rendelt vizsgarészek valamelyikének korabbi teljesitése

5. A szakmai vizsga értékelésének a szakmai vizsgaszabalyzattol eltéré szempontjai
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VL
ESZKOZ- ES FELSZERELESI JEGYZEK

A képzési feladatok teljesitéséhez sziikséges
eszkozok és felszerelések minimuma

Szamitogép
Szkenner
Nyomtato
Fénymasolo
Telefon

Fax

Internet hozzaférés
Call/Contact Center rendszer
Szoftverek
Irodaszerek
Nyomtatvanyok
Iratmegsemmisitd
Hangrogzitd
Szakkonyvek
CD-jogtar
Projektor

PR R D[R DR 4 R | <[4 4| < < < [U gy félkapesolati vezetd

VII.
EGYEBEK

A szakképesités megszerzésére iranyuld felkészitésre jelentkezd fogyatékossaggal ¢é16
személy tekintetében - kiilondsen akkor, ha fogyatékossagénak tipusa a szakképesités
megszerzését kovetd foglalkoztatasat kizarna, vagy megkérddjelezné - a szakképzés
megkezdésével kapcsolatban a szakképzést folytatd intézmény vezetdje dont, a fogyatékossag
tipusanak megfeleld érdekképviselet véleményének ismeretében
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