IDEGEN NYELVI UGYFELKAPCSOLATI SZAKUGYINTEZC')
SZAKKEPESITES SZAKMAI ES VIZSGAKOVETELMENYEI

L
ORSZAGOS KEPZESI JEGYZEKBEN SZEREPLO ADATOK
1. A szakképesités azonositd szdma: 54 347 01
2. A szakképesités megnevezése: Idegen nyelvi tigyfélkapcsolati szakiigyintézo

3. Szakképesitések kore:

13.1 |Részszakképesités | Nincs |
3.2 |Elagazasok
Azonositészam: |54 347 01 0010 54 01
Megnevezés: Emberi eréforras tigyfélkapcsolati
szakiigyintézo
Azonositészam: |54 347 01 0010 54 02
Megnevezés: IT helpdesk iigyfélkapcsolati szakiigyintézo
Azonositoszam: |54 347 01 0010 54 03
Megnevezés: Tavkozlési tigyfélkapcsolati szakiigyintézd
Azonositészam: |54 347 01 0010 54 04
Megnevezés: Uzleti kommunikdacids szakiigyintézé
13.3 | Réépiilés \ Nincs \

4. Hozzarendelt FEOR szam: 3629

5. Képzés maximadlis idOtartama:

Szakképzési

4 P Oraszam
évfolyamok szama

Szakképesités megnevezése

Idegen nyelvi iigyfélkapcsolati szakiigyintézo 2 2000




II.
EGYEB ADATOK

ELAGAZAS MEGNEVEZESE:

Emberi eréforras iigyfélkapcsolati
szakiigyintézo

1. A képzés megkezdésének sziikséges feltételei:

6.

Bemeneti kompetencidk: -
Iskolai el6képzettség:
Szakmai eloképzettség: -
Eldirt gyakorlat: -
Elérhetd kreditek mennyisége: -
Péalyaalkalmassagi kovetelmények:
Szakmai alkalmassdgi kovetelmények:

30 %
70 %

Elmélet ardnya:
Gyakorlat ardnya:

Szakmai alapképzés (iskolai rendszerben):
Id6tartama (évben vagy félévben):

Szintvizsga (iskolai rendszerben):
Ha szervezhetO, mikor:

Egészségiigyi alkalmassagi vizsgélat:

ELAGAZAS MEGNEVEZESE:

érettségi vizsga

sziikségesek

sziikségesek

van
1év

nem szervezhetd

sziikséges

IT helpdesk iigyfélkapcsolati
szakiigyintézo

1. A képzés megkezdésének sziikséges feltételei:

Bemeneti kompetencidk: -
Iskolai el6képzettség:
Szakmai eloképzettség: -
Eldirt gyakorlat: -
Elérhetd kreditek mennyisége: -

Pélyaalkalmassagi kovetelmények:

érettségi vizsga

sziikségesek



Szakmai alkalmassédgi kovetelmények: nem sziikségesek

2. Elmélet aranya: 30 %
3. Gyakorlat ardnya: 70 %
4. Szakmai alapképzés (iskolai rendszerben): van
Id6tartama (évben vagy félévben): 1év
5. Szintvizsga (iskolai rendszerben): nem szervezhetd

Ha szervezhetO, mikor: -

6. Egészségiigyi alkalmassagi vizsgélat: nem sziikséges
ELAGAZAS MEGNEVEZESE: Tavkozlési iigyfélkapcesolati
szakiigyintézo

1. A képzés megkezdésének sziikséges feltételei:
Bemeneti kompetencidk: -
Iskolai el6képzettség: érettségi vizsga
Szakmai eloképzettség: -
Eldirt gyakorlat: -

Elérhetd kreditek mennyisége: -

Pélyaalkalmassagi kovetelmények: sziikségesek
Szakmai alkalmassédgi kovetelmények: nem sziikségesek
2. Elmélet aranya: 30 %
3. Gyakorlat ardnya: 70 %
4. Szakmai alapképzés (iskolai rendszerben): van
Id6tartama (évben vagy félévben): 1év
5. Szintvizsga (iskolai rendszerben): nem szervezhetd

Ha szervezhetO, mikor: -
6. Egészségiigyi alkalmassagi vizsgélat: nem sziikséges
ELAGAZAS MEGNEVEZESE: Uzleti kommunikaciés szakiigyintézo
1. A képzés megkezdésének sziikséges feltételei:

Bemeneti kompetenciak: -

Iskolai eloképzettség: érettségi vizsga



Szakmai eloképzettség: -
ElGirt gyakorlat: -
Elérhet6 kreditek mennyisége: -
Pélyaalkalmassagi kovetelmények:
Szakmai alkalmasséagi kovetelmények:

. Elmélet aranya: 30 %
. Gyakorlat ardnya: 70 %

. Szakmai alapképzés (iskolai rendszerben):
Iddtartama (évben vagy félévben):

. Szintvizsga (iskolai rendszerben):
Ha szervezhet6, mikor:

. Egészségiigyi alkalmassagi vizsgalat:

sziikségesek

nem sziikségesek

van
1év

nem szervezheto

nem sziikséges



II1.
MUNKATERULET

1. A szakképesitéssel legjellemzobben betoltheté munkakor, foglalkozas:

A munkakor, foglalkozas

FEOR szama FEOR megnevezése

3629 Egyéb kereskedelmi, druforgalmi, értékesitési ligyintézok

2. A szakképesités munkateriiletének rovid, jellemzo leirasa:

Iratokat, dokumentumokat kezel

Ugyvitel-technikai eszkozoket, berendezéseket hasznél
Adatbeviteli feladatot végez

Kapcsolatot 1étesit az tigyféllel

Ugyintéz, szolgéltatdst végez

Panaszt, reklamaciot kezel

Call/Contact Center rendszert haszndl

Termékeket és szolgéltatasokat értékesit

Ugyfélkapcsolatokat aktivizal

Hidegenhivast kezdeményez

Az emberi erdforras gazdilkodashoz kapcsolodo szakfeladatokat 14t el
A miuszaki segitségnyujtas (IT, HelpDesk) szakfeladatokat lat el
A tavkozléshez kapcsolddo szakfeladatokat 14t el

Az iizleti adminisztracidhoz kapcsol6dé szakfeladatokat 14t el

3. A szakképesitéssel rokon szakképesitések:

A szakképesitéssel rokon szakképesitések

azonosito szama megnevezése
52 347 02 0000 00 00 Személyes ligyfélszolgdlati asszisztens
52 347 03 0000 00 00 Telefonos és elektronikus iigyfélkapcsolati asszisztens




Iv.
SZAKMAI KOVETELMENYEK

A szakmai kovetelménymodulok felsorolasa:

A szakmai kovetelménymodul azonositdja és megnevezése:
1604-06 Az irat-, dokumentum- és iigyviteltechnikai berendezés kezelése
A szakmai kovetelménymodul tartalma:
Feladatprofil:
Kezeli a beérkezé dokumentumokat a helyi szabédlyozas szerint
Dokumentalja az iratkezelési folyamatot
A kimen6 dokumentumokat el6késziti a tovabbitdsra
Az iratkezeléshez sziikséges eszkozoket kezel
Hatéaskorének megfelelden leltaroz
Ko6zremiikddik az iratanyagok selejtezésében
Ellendrzi az dltala hasznalt eszkozok, berendezések miikodoképességét
Miikodésképtelenség esetén jelenti a hibaelharitdsi igényt
Kezeli a szamitogépet és tartozékait
Irodatechnikai  eszkozoket kezel (pl. fénymadsold, diktafon, projektor,
iratmegsemmisito)
Kellékanyagokat biztosit
Tisztan tartja a munkateriiletét, munkaeszkozeit

Tulajdonsagprofil:
Szakmai kompetencidk:
A tipus megjelolésével a szakmai ismeretek:
A dokumentumok rendszerezésének modjai
Az archivélas, irattarazas, selejtezés szabalyai
A biztonsagos iratkezelés szabdlyai
Az ligyvitel-technikai gépek és berendezések fajtai
A telefonrendszerek, lizenetrogzitd, memorias késziilékek fajtdi
Az egyéb irodatechnikai eszkdzok mitkodési elve (iratmegsemmisitd, tiizo-
fiz6gép, spirdlozo, bankjegyszamlalo)
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A szint megjelolésével a szakmai készségek:

ECDL 1. m. IT alapismeretek

ECDL 3. m. Szovegszerkesztés

ECDL 4. m. Tablazatkezelés

Olvasott kdznyelvi szoveg megértése

Koznyelvi szoveg fogalmazdsa irasban

Olvasott szakmai szoveg megértése

Szakmai nyelvi fraskészség, fogalmazas irasban
Informécioforrdsok kezelése

Komplex eszkozhaszndlati képességek, készségek

I I N NV N S I S

Személyes kompetenciak:
Megbizhatosag
Pontossag
Monoténiatiirés
Tiirelmesség



Precizitas

Kitartas
Dontésképesség
Szorgalom, igyekezet

Térsas kompetencidk:

Tomor fogalmazds készsége
Kozérthetdség
Fogalmazokészség

Moédszerkompetenciak:

Ismeretek helyénval6 alkalmazasa
Gyakorlatias feladatértelmezés
Helyzetfelismerés

Kontroll (ellendrzéképesség)
Attekinté képesség
RendszerezOképesség
Koriiltekintés, elovigydzatossag
Figyelem-0sszpontositas
Moédszeres munkavégzés

A szakmai kovetelménymodul azonositdja és megnevezése:
1605-06 Gépiras, szovegszerkesztés és tablazatkezelés

A szakmai kovetelménymodul tartalma:

Feladatprofil:

Adatbeviteli feladatot végez

Nyomtatott szovegrdl, kéziratrdl, javitott, feliilirt, szkennelt dokumentumrél masol,
iratot szerkeszt

Hallott szoveget (pl. hangfelvételrdl, telefonhivas) gépirassal rogzit
Dokumentumszerkesztési munkakat végez

Téblazatba, adatbdzisba adatokat tolt fel, frissit, korrigal

Kimutatdsokat, tablazatokat készit tablazatkezeld programmal

Adatbazisokbdl adatokat lekérdez, egyszeriibb szliréseket végez

Tulajdonsagprofil:
Szakmai kompetencidk:
A tipus megjelolésével a szakmai ismeretek:
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A hivatalos levelek, iratok fogalmazdsanak nyelvi formadi, altalanos szabélyai
A stilisztika, a helyesirds és a nyelvhelyességi szabalyok betartdsa

Az iratfajtdk szerkezete

Az adatbazisokbdl adatok lekérdezése, egyszerlibb sziirések miiveletei

A kimutatasok, tdblazatok tablazatkezeld programmal torténd készitésének
milveletei

A szint megjelolésével a szakmai készségek:

ESNILV, T \O I \O 2 \S]

ECDL 3. m. Szovegszerkesztés

ECDL 4. m. Téblazatkezelés

ECDL 5. m. Adatbézis-kezelés

Koznyelvi szoveg fogalmazasa irasban
Szakmai nyelvi fraskészség, fogalmazas irasban



3 Gépiras tizujjas vakirdssal (100 leiités/perc)
4  Komplex eszkdzhasznalati képességek, készségek

Személyes kompetenciak:
Pontossag
Monotdniatiirés
Tiirelmesség
Precizitas
Kitartés
Szorgalom, igyekezet

Térsas kompetencidk:
Tomor fogalmazds készsége
Kozérthetdség
Nyelvhelyesség
Fogalmazokészség
Irdnyithatésag

Moddszerkompetenciak:
Ismeretek helyénval6 alkalmazasa
Gyakorlatias feladatértelmezés
Helyzetfelismerés
Kontroll (ellendrzoképesség)
Attekinté képesség
Figyelem-0sszpontositas
Moédszeres munkavégzés

A szakmai kovetelménymodul azonositdja és megnevezése:
1606-06 Uzleti kommunikécié idegen nyelven
A szakmai kovetelménymodul tartalma:
Feladatprofil:
Fogadja az iigyfelet személyesen, telefonon vagy on-line
Téjékoztatja az ligyfelet
Dokumentdlja az tigyfélkontaktust
Ugyintéz, szolgéltatast végez
Felméri az tigyfél igényét
Téjékoztat az igénnyel kapcsolatos lehetdségekrol
Ajénlja a kapcsolddé szolgéltatasokat
Elvégzi a kért szolgaltatast
Visszacsatolast kér az tigyféltdl az iigyintézés elfogadasarol
Dokumentalja az elvégzett szolgaltatast
Az els6 szakmai idegen nyelven (angol) tigyintéz
Az elsd szakmai idegen nyelven (angol) adatbazisokat, technoldgiai rendszereket
haszndl
A szakfeladatok ellatasa érdekében az els6 szakmai idegen nyelven (angol) a
telefonbeszélgetés soran megbizhatdan, folyamatosan kommunikél
Az els0 szakmai idegen nyelven (angol) irdsban ligyintézést végez
A maésodik szakmai idegen nyelven (pl. német, portugdl, spanyol, olasz, holland,
francia, orosz) ligyintéz



A szakfeladatok ellatdsa érdekében a masodik szakmai idegen nyelven a
telefonbeszélgetés soran megbizhatéan, folyamatosan kommunikél
A masodik szakmai idegen nyelven {rdsban iigyintézést végez

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

C A munkahelytdl fliggd szervezeti egységek ligyfélkapcsolati tevékenységének
célja, targya az idegen nyelv figyelembevételével
A kommunikéci6 fogalma, folyamata és szintjei
A szoébeli kommunikdci6 fajtéi
Az irasbeli kommunikécio fajtai
A telefonos kommunikdci6 fazisai
A metakommunikdci6 fajtai
A beszédtechnikai gyakorlatok fajtdi, modjai
A nyelvmtivelés tipusai
A kommunikécids zavarok fajtdi
A szervezet mint kommunikétor
Az tigyfél-kommunikécio fajtai
Az iizleti magatartds és protokoll el6irdsai
Az elvart munkahelyi viselkedés modjai
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A szint megjelolésével a szakmai készségek:
Koznyelvi szoveg hallds utdni megértése
Koznyelvi beszédkészség

JOl artikulalt, tiszta beszéd

Szakmai nyelvi {raskészség, fogalmazas irdsban
Szakmai nyelvii hallott szoveg megértése
Szakmai nyelvii beszédkészség

Idegen nyelvii olvasott szoveg megértése
Idegen nyelvii hallott szoveg megértése
Idegen nyelvii beszédkészség
Telefondlas idegen nyelven

(91

[V, IV, [V, IV, IV, [V, IV, IV, IV

Személyes kompetenciak:
Erzelmi stabilitds, kiegyensilyozottsdg
Feleldsségtudat
Megbizhatésag
Tiirelem
Hallas
Onfegyelem
Rugalmassag
Dontésképesség

Térsas kompetencidk:
Udvariassag
SegitOkészség
Irdnyitasi készség
Kapcsolatteremtd készség
Interperszonadlis rugalmassag



Hatékony kérdezés készsége
Adekvait metakommunikaci6
Nyelvhelyesség
Kommunikaciés rugalmassag
Fogalmazokészség

Moédszerkompetenciak:

Ismeretek helyénval6 alkalmazasa
Gyakorlatias feladatértelmezés
Helyzetfelismerés

Kontroll (ellendrzéképesség)
Attekinté képesség
RendszerezOképesség
Problémaelemzés, -feltaras
Koriiltekintés, elovigydzatossag
Figyelem-0sszpontositas

Nyitott hozz4allds

A szakmai kovetelménymodul azonositdja és megnevezése:
1607-06 Az tiigyfélszolgalati panasz, reklamacio kezelése
A szakmai kovetelménymodul tartalma:

Feladatprofil:

Aktivan figyel, megértést, segitokészséget tanusit, megnyugtatja az tigyfelet
Azonositja a probléma targyat

Kompetencidjdnak megfeleléen dont a problémakezelésrdl

Sziikség esetén kompenzaciot alkalmaz

Téjékoztat az ligyintézés tovabbi menetérdl

Meggy6z6dik a megoldas elfogadasarol

Dokumentalja az tigyfélpanasz megolddsat

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

L Y B S R e i e T T L Y W) |
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A klasszikus iigyfélszolgélati feladatok fajtai

A panasziigyek hatékony kezelésének maddjai

Az ligyféladatok gytijtése, szegmentalt tigyfélkezelés

Az tigyfél-kommunikacids stratégia, alapelvek

A mukodést tdimogaté dokumentumok fajtai

A munkavégzést timogat6 eszkozok

Az ligyfél, az tigyfélérték fogalma

Az tigyfelek tipizédldsa

A kulturdlis és etikai kérdések

A szolgaltatéi attitlid, tigyfélkozpontisag és szervezeti lojalitds
A fogyasztéi magatartds. A véllalat és a termeldi magatartas

A jogi, dllamjogi alapismeretek. A polgari jogviszony, tulajdonjog, kdtelem,
Az egyes szerzddésfajtak

A tisztességtelen piaci magatartds tilalma

A fogyasztovédelmi és termékfelel0sségi torvény

A jogérvényesités

10



3 A pénziigyi alapfogalmak

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

Olvasott kdznyelvi szoveg megértése
Koznyelvi szoveg fogalmazasa irasban
Koznyelvi szoveg hallds utdni megértése
Ko6znyelvi beszédkészség

Olvasott szakmai szoveg megértése
Szakmai nyelvi fraskészség, fogalmazas irasban
Szakmai nyelvii hallott szoveg megértése
Szakmai nyelvii beszédkészség
Informécioforrasok kezelése

i L Y IV, IRV, I

Személyes kompetenciak:
Erzelmi stabilitds, kiegyensilyozottsdg
Feleldsségtudat
Tiirelmesség
Hallas
Stressztiird képesség

Térsas kompetencidk:
Udvariassig
Irdnyitasi készség
Tolerancia
Interperszonalis rugalmassag
Tomor fogalmazds készsége
Kozérthetdség
Konszenzuskészség
Fogalmazokészség
Konfliktusmegoldé készség

Moddszerkompetenciak:
Ismeretek helyénval6 alkalmazasa
Gyakorlatias feladatértelmezés
Helyzetfelismerés
Kontroll (ellendrzéképesség)
Attekinté képesség
RendszerezOképesség
Problémaelemzés, -feltaras
Koriiltekintés, elovigydzatossag
Figyelem-0sszpontositas
Nyitott hozz4alls

A szakmai kovetelménymodul azonositdja és megnevezése:
2568-06 A Call/Contact Center rendszer hasznalata idegen nyelven
A szakmai kovetelménymodul tartalma:
Feladatprofil:
A jogosultsagok alapjan bejelentkezik a rendszerbe
Téjékozddik a rendszerben, hozzéaférése alapjan attekinti a rendszeriizeneteket
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Munkafeliileteket el0késziti a munkavégzéshez

A beosztasdnak megfelelden rendszermodulokat hasznal
Rendszeradminisztraciot €s statisztikat készit

Kilép a rendszerbdl (sziinetkor, zaraskor)

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

" NOoNON@!
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A Call/Contact center fogalma, tipusa, kiildetése

Az iparagi attekintés, specifikacio

A CC felépitése, irdnyitasa, egylittmiikodés mas szervezeti egységekkel
A CC felépitése, miikodése, dltalanos modell, a struktira, a rendszerelemek és ezek
kapcsolodasa

Az egyes rendszerelemek (hardver és szoftver) attekintd ismertetése

A CC szolgaltatasok részletes bemutatasa

A tavkozlési csatlakozasok lehetdségei (ISDN, IP technoldgia)

A technoldgia és kommunikacios tobblet: Contact Center megoldasok
A CC tevékenységi korok timogatasa

A biztonsagi kérdések

A szint megjelolésével a szakmai készségek:

EENIV IV, IRV, IRV, [V, BV, BV, B \O I (O I \§)

ECDL 3. m. Szovegszerkesztés

ECDL 4. m. Tablazatkezelés

ECDL 5. m. Adatbézis-kezelés

JOl artikulalt, tiszta beszéd

Szakmai nyelvhasznalat

Idegen nyelvii olvasott szoveg megértése

Idegen nyelvii fogalmazas irasban

Idegen nyelvii hallott szoveg megértése

Idegen nyelvii beszédkészség

Idegen nyelvli géphaszndlati feliratok értelmezése, megértése
Komplex eszkozhaszndlati képességek, készségek

Személyes kompetenciak:

Erzelmi stabilités, kiegyensiilyozottsag
Hallas

Pontossag

Megbizhatésag

Feleldsségtudat

Monotdniatiirés

Tiirelmesség

Rugalmassag

Térsas kompetencidk:

Konfliktusmegoldé készség
Kapcsolatteremtd készség
Hatékony kérdezés készsége
Tomor fogalmazas készsége
Interperszonalis rugalmassag
Visszacsatolasi készség
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Iranyitéasi készség
Kozérthetdség

Adekvit metakommunikécid
Motivalokészség

Médszerkompetencidk:
Ismeretek helyénval6 alkalmazdsa
Helyzetfelismerés
Rendszerben valé gondolkodds
Problémamegoldés, hibaelharitas
RendszerezOképesség
Médszeres munkavégzés
Figyelemmegosztas
Eredményorientaltsag
Kontroll (ellendrzéképesség)
Informéciégyiijtés

A szakmai kovetelménymodul azonositdja és megnevezése:
2569-06 A telemarketing, telesales tevékenység ellatasa idegen nyelven
A szakmai kovetelménymodul tartalma:
Feladatprofil:
Promocidt, azaz értékesités-elokészitést végez
Ertékesitési feladatanak megfeleléen ajdnlatot tesz
Dokumentdlja az értékesités eredményét
Ko6zremiikodik marketingkutatdsok lebonyolitdsdban
Kozremiikodik a cég kintlévdségeinek behajtdsaban
Proaktiv, kapcsolatot erdsitd iigyfélkontaktust 1étesit
Felkésziil a beszélgetésre
Segédeszkodzoket haszndl
Hivasokat kezdeményez, bonyolit
Informdciokat, adatokat rogzit

Tulajdonsagprofil:
Szakmai kompetencidk:
A tipus megjelolésével a szakmai ismeretek:
A promécid, azaz az értékesités elokészitése
Az értékesités, ajanlat személyre szabdsa
A hideghivas
A telemarketing fogalma, célja, folyamata
A telemarketing kampéanyok
A scriptek és mas tdmogat6 eszk6zok
A kintléviség fogalma, célja, folyamata
A felszolitas, behajtés
Egyiittmiikodés mas kozremiikodokkel
A piac fogalma, értelmezése
A marketing kialakuldsa, a marketing — mix fogalma
A fogyasztoi magatartds jellemzoi, a vasarlasi dontések, piacszegmensek
A piackutatds alapjai
A termékpolitika, markdzas
Az arpolitika, arképzés

WrwrprOOOQWpE W > >
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A szint megjelolésével a szakmai készségek:

2 ECDL 3. m. Szovegszerkesztés
ECDL 4. m. Tablazatkezelés
ECDL 5. m. Adatbézis-kezelés
JOl artikulalt, tiszta beszéd
Szakmai nyelvhasznalat
Idegen nyelvii olvasott szoveg megértése
Idegen nyelvili fogalmazds irdsban
Idegen nyelvii hallott szoveg megértése
Idegen nyelvili beszédkészség
Telefonélas idegen nyelven
Idegen nyelvli géphaszndlati feliratok értelmezése, megértése

|V, IVS IR, IV, IRV, IV, IRV, IV, B \O I \ 9]

Személyes kompetenciak:
Erzelmi stabilitds, kiegyensilyozottsdg
Hallas
Pontossag
Megbizhatosag
Felelosségtudat
Monoténiatlirés
Tiirelmesség
Rugalmassag
Kitartas
Stressztlird képesség

Térsas kompetencidk:
Kapcsolatteremt készség
Hatékony kérdezés készsége
Tomor fogalmazas készsége
Interperszonalis rugalmassag
Visszacsatolasi készség
Irdnyitasi készség
Tolerancia
Hatéarozottsag
Meggy6z0készség
Fogalmazokészség

Moddszerkompetenciak:
Ismeretek helyénval6 alkalmazasa
Helyzetfelismerés
Rendszerben val6é gondolkodas
Problémamegoldés, hibaelharitas
RendszerezOképesség
Moédszeres munkavégzés
Figyelemmegosztas
Eredményorientaltsag
Kreativitas, otletgazdagsag
Gyakorlatias feladatértelmezés
Nyitott hozzaallas
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Koriiltekintés, elovigydzatossag

A szakmai kovetelménymodul azonositdja és megnevezése:

1592-06 Az emberi eroforras gazdalkodashoz szakfeladatok ellatasa
A szakmai kovetelménymodul tartalma:

Feladatprofil:

A HR-rel, személyiiggyel, munkaiiggyel kapcsolatos nyilvéantartast vezet

A toborzashoz kapcsolodé feladatokat lat el

A kivélasztashoz, szakmai alkalmassigi vizsgalathoz kapcsol6dé feladatokat végez
A munkaviszony létesitéséhez kapcsolddo feladatokat végez

A munkaidd nyilvantartdsahoz kapcsolddo feladatokat végez

A teljesitményértékeléshez kapcsolddo feladatokat végez

A képzéshez kapcsol6dé feladatokat végez

A kilépéshez kapcsolodé feladatokat végez

A bérezéshez, kompenzaciohoz kapcsolddo feladatokat lat el

A munkaviszonyhoz kapcsol6do feladatokat 1at el

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

bt g g g ah S S i

A munkakorelemzés és -tervezés modjai

A személy- és munkaiigyi adminisztracié

A toborzés célja, folyamata, mddszerei és eszkozei

A kivélasztés célja, folyamata, mddszerei €s eszkozei
A betanitds, beillesztés €s képzés célja, folyamata, modszerei és eszkdzei
A kilépés oka, folyamata, mddszerei és eszkozei

A munkaszerz0dés, bérezés és egyéb juttatasok fajti
A munkaidérendszerek, munkaid6 beosztas jellemzoi
A munkatigyi szabélyozds

A teljesitmény-értékelés modjai

Az értékelés mddszerei, eszkozei, litemezése

A motivélas, bérezés, kompenzacio

A szint megjelolésével a szakmai készségek:

[\

|V, IV, [V, IV, IV, IV, IRV, IV, B \O I \ 9]

ECDL 3. m. Szovegszerkesztés

ECDL 4. m. Tablazatkezelés

ECDL 5. m. Adatbézis-kezelés

JOl artikulalt, tiszta beszéd

Szakmai nyelvhasznalat

Idegen nyelvii olvasott szoveg megértése
Idegen nyelvili fogalmazds {rasban
Idegen nyelvii hallott szoveg megértése
Idegen nyelvii beszédkészség
Telefonélas idegen nyelven

Idegen nyelvli géphaszndlati feliratok értelmezése, megértése

Személyes kompetenciak:

Erzelmi stabilitds, kiegyensilyozottsdg
Hallas
Pontossag
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Megbizhatosag
Felelosségtudat
Monoténiatlirés
Tiirelmesség
Rugalmassag

Térsas kompetencidk:
Konfliktusmegoldé készség
Kapcsolatteremtd készség
Hatékony kérdezés készsége
Tomor fogalmazds készsége
Interperszonadlis rugalmassag
Visszacsatolasi készség
Irdnyitasi készség
Kozérthetdség
Adekvait metakommunikaci6
Motivalokészség

Moddszerkompetenciak:
Ismeretek helyénval6 alkalmazasa
Helyzetfelismerés
Rendszerben val6é gondolkodas
Problémamegoldés, hibaelharitas
Rendszerezoképesség
Moédszeres munkavégzés
Figyelemmegosztas
Eredményorientaltsag
Kontroll (ellendrzéképesség)
Informdciogytijtés

A szakmai kovetelménymodul azonositoja és megnevezése:
1593-06 Miiszaki segitségnyujtas, IT HelpDesk szakfeladatok ellatasa
A szakmai kovetelménymodul tartalma:
Feladatprofil:
Beazonositja a hibat
Sajat hataskorében megoldja a hibat
Egyéb segitséget von be a hiba megoldasiba
Ellendrzi a megoldést
Lezérja az tigyet

Tulajdonsagprofil:
Szakmai kompetencidk:
A tipus megjelolésével a szakmai ismeretek:
A miuszaki segitségnyujtas alapfogalmak
Alkalmazott szamitdstechnika
A halézatépités, virusvédelem, tlizfal, levelezési rendszerek, adatbazis feliigyelete,
ITIL
A szolgaltatds aktivéldsa, tdjékoztatds
A jogosultsadg adasa, mddositdsa
A hibaelhérités

> > D
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A panasziigyek megolddsa

A konkrét eszkozhattér (infrastruktara) feltérképezése

Az érintettek korének meghatdrozasa

A probléma prioritdsdnak-kritikussaganak feltarasa

A Tovébbitas/Kovetés - Statuszinformacio kérése, siirgetés

A megoldas - Korrigalas (pl. hibajavitas, eredeti allapot visszadllitidsa), tandcsadds
(pl. bedllitdsok modositdsa), beavatkozas (pl. gépatvétel, felhaszndlo kizarasa),
hozzaférés megadasa

A szint megjelolésével a szakmai készségek:

2

|V, IV, [V, IV, IV, IV, IRV, IV, B \O I \ 9]

ECDL 3. m. Szovegszerkesztés

ECDL 4. m. Tablazatkezelés

ECDL 5. m. Adatbézis-kezelés

JOl artikulalt, tiszta beszéd

Szakmai nyelvhasznalat

Idegen nyelvii olvasott szoveg megértése
Idegen nyelvili fogalmazds {rasban
Idegen nyelvii hallott szoveg megértése
Idegen nyelvii beszédkészség
Telefonélas idegen nyelven

Idegen nyelvli géphaszndlati feliratok értelmezése, megértése

Személyes kompetenciak:

Erzelmi stabilitds, kiegyensilyozottsdg
Hallas

Pontossag

Megbizhatosag

Felelosségtudat

Monoténiatiirés

Tiirelmesség

Rugalmassag

Térsas kompetencidk:

Konfliktusmegoldé készség
Kapcsolatteremtd készség
Hatékony kérdezés készsége
Tomor fogalmazds készsége
Interperszonalis rugalmassag
Visszacsatolasi készség
Irdnyitasi készség
Kozérthetdség

Adekvéit metakommunikéaci6
Motivalokészség

Moédszerkompetencidk:

Ismeretek helyénval6 alkalmazasa
Helyzetfelismerés

Rendszerben val6é gondolkodas
Problémamegoldés, hibaelharitas
Rendszerezoképesség
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Moédszeres munkavégzés
Figyelemmegosztas
Eredményorientaltsag
Kontroll (ellendrzéképesség)
Informéciogytijtés

A szakmai kovetelménymodul azonositoja és megnevezése:
1594-06 A tavkozlési szakfeladatok ellatasa

A szakmai kovetelménymodul tartalma:

Feladatprofil:

Szolgéltatoi szerz0dést érinté modositdsokat kezel

Szolgaltatast (SIM kartya/vonal/kabel/internet) aktival/felfiiggeszt/megsziintet
Eldfizet6i/szdmlatizetdi jogviszonyt érintd modositasokat kezel

Alap- és kiegészitd szolgaltatast érintd mddositasokat kezel

Szamléval kapcsolatos feladatokat 14t el

Tudakozészolgéltatast végez

Miiszaki szolgaltatést folytat, informaciot ad

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

A

> > P> P

A vezetékes analdg €s digitdlis technikdk lényege, eszkozei (telefonok és
kiegészitok, faxok, modemek)

Az analdg szolgaltatdsok, hivasatiranyitds, bekopogtatds, hivészam kijelzés stb.
A digitélis szolgaltatasok - ISDN és valtozatai, ADSL €és valtozatai, Fax G4,
Cordless telefonok

A vezeték nélkiili analdg €s digitalis technikdk

A GSM rendszer 1ényege, miikodése

A GSM szolgéltatasok

A szolgaltat6i szerzodést érinté modositasok

A szolgéltatdst érintd modositasok

A szamldval kapcsolatos feladatok

A tudakozdszolgdltatas

A szint megjelolésével a szakmai készségek:

[\

|V, IRV, IV, IV, IRV, [V, BV, IRV, [ \O I \ 8}

ECDL 3. m. Szovegszerkesztés

ECDL 4. m. Tablazatkezel€s

ECDL 5. m. Adatbézis-kezelés

JO1 artikulalt, tiszta beszéd

Szakmai nyelvhasznalat

Idegen nyelvii olvasott szoveg megértése
Idegen nyelvii fogalmazas irdsban
Idegen nyelvii hallott szoveg megértése
Idegen nyelvii beszédkészség
Telefondlas idegen nyelven

Idegen nyelvii géphaszndlati feliratok értelmezése, megértése

Személyes kompetenciak:

Erzelmi stabilités, kiegyensiilyozottsag
Hallas
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Pontossag
Megbizhatésag
Feleldsségtudat
Monoténiatiirés
Tiirelem
Rugalmassag

Térsas kompetencidk:
Konfliktusmegoldé készség
Kapcsolatteremtd készség
Hatékony kérdezés készsége
Tomor fogalmazas készsége
Interperszonalis rugalmassag
Visszacsatolasi készség
Irdnyitasi készség
Kozérthetdség
Adekvit metakommunikécid
Motivalokészség

Médszerkompetencidk:
Ismeretek helyénval6 alkalmazdsa
Helyzetfelismerés
Rendszerben valé gondolkodés
Problémamegoldés, hibaelharitas
RendszerezOképesség
Moédszeres munkavégzés
Figyelemmegosztas
Eredményorientaltsag
Kontroll (ellendrzéképesség)
Informéciégyiijtés

A szakmai kovetelménymodul azonositdja és megnevezése:
1595-06 Az iizleti adminisztracids szakfeladatok ellatasa
A szakmai kovetelménymodul tartalma:
Feladatprofil:
Beszerzést bonyolit
Rendezvényeket szervez
Hivatalos utakat (pl. lizleti targyalds, tanulmanytt, konferencia részvétel) szervez
Hivatalos kiildeményeket tovabbit, postiz

Tulajdonsagprofil:
Szakmai kompetencidk:
A tipus megjelolésével a szakmai ismeretek:
A beszerzés fogalma, célja, szabélyozasa, folyamata, szereploi
A beszerzés modszerel, eszkdzei, dokumentilasa
A rendezvények tipusai, jellemzdi, tervezése, elOkészitése
A rendezvény lebonyolitasa
A rendezvény kommunikaldsa
Az iizleti, hivatalos utak tipusai, jellemz6i
Az utaztatési terv, szabalyzat

> > > > > D>
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A Az utazdsszervezés folyamata, modszerei, eszkozei, dokumentéldsa
A A hivatalos kiilldemény fogalma, tipusai, el6készitése
A A kiildés moédjanak megvdlasztisa

A szint megjelolésével a szakmai készségek:

2 ECDL 3. m. Szovegszerkesztés
ECDL 4. m. Téblazatkezelés
ECDL 5. m. Adatbézis-kezelés
JOl artikulalt, tiszta beszéd
Szakmai nyelvhasznalat
Idegen nyelvii olvasott szoveg megértése
Idegen nyelvii fogalmazas irasban
Idegen nyelvii hallott szoveg megértése
Idegen nyelvii beszédkészség
Telefondlas idegen nyelven
Idegen nyelvii géphaszndlati feliratok értelmezése, megértése

|V, IRV, IV, IV, IRV, LV, BV, IV, [ \O I (8}

Személyes kompetenciak:
Erzelmi stabilités, kiegyensiilyozottsag
Hallas
Pontossag
Megbizhatésag
Feleldsségtudat
Monoténiatiirés
Tiirelmesség
Rugalmassag

Térsas kompetencidk:
Konfliktusmegoldé6 készség
Kapcsolatteremt készség
Hatékony kérdezés készsége
Tomor fogalmazas készsége
Interperszonalis rugalmassag
Visszacsatolasi készség
Irdnyitasi készség
Kozérthetdség
Adekvit metakommunikécid
Motivalokészség

Médszerkompetencidk:
Ismeretek helyénval6 alkalmazdsa
Helyzetfelismerés
Rendszerben valé gondolkodés
Problémamegoldés, hibaelharitas
RendszerezOképesség
Moédszeres munkavégzés
Figyelemmegosztas
Eredményorientaltsag
Kontroll (ellendrzéképesség)
Informéciégyiijtés
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Az 54 347 01 0010 54 01 azonosité szami, Emberi eroforras iigyfélkapcsolati
szakiigyintéz6 megnevezésii elagazas szakmai kovetelménymoduljainak

azonositoja megnevezése
1604-06 Az irat-, dokumentum- és iigyviteltechnikai berendezés kezelése
1605-06 Gépiras, szovegszerkesztés €s tablazatkezelés
1606-06 Uzleti kommunikécié idegen nyelven
1607-06 Az ligyfélszolgalati panasz, reklaméacio kezelése
2568-06 A Call/Contact Center rendszer hasznalata idegen nyelven
2569-06 A telemarketing, telesales tevékenység elldtdsa idegen nyelven
1592-06 Az emberi er6forrds gazddlkoddshoz szakfeladatok ellatdsa

Az 54 347 01 0010 54 02 azonosit6é szamu, IT helpdesk iigyfélkapcsolati szakiigyintézo

megnevezésii elagazas szakmai kovetelménymoduljainak

azonositoja megnevezése
1604-06 Az irat-, dokumentum- €s iigyviteltechnikai berendezés kezelése
1605-06 Gépiras, szovegszerkesztés €s tdblazatkezelés
1606-06 Uzleti kommunikécié idegen nyelven
1607-06 Az ligyfélszolgalati panasz, reklaméacio kezelése
2568-06 A Call/Contact Center rendszer hasznalata idegen nyelven
2569-06 A telemarketing, telesales tevékenység ellatdsa idegen nyelven
1593-06 A miszaki segitségnyujtds, IT HelpDesk szakfeladatok elldtasa

Az 54 347 01 0010 54 03 azonosit6é szamu, Tavkozlési iigyfélkapcsolati szakiigyintézo

megnevezésii elagazas szakmai kovetelménymoduljainak

azonositoja megnevezése
1604-06 Az irat-, dokumentum- €s tigyviteltechnikai berendezés kezelése
1605-06 Gépiras, szovegszerkesztés €s tdblazatkezelés
1606-06 Uzleti kommunikdci6 idegen nyelven
1607-06 Az ligyfélszolgalati panasz, reklamacio kezelése
2568-06 A Call/Contact Center rendszer hasznalata idegen nyelven
2569-06 A telemarketing, telesales tevékenység ellatdsa idegen nyelven
1594-06 A tavkozlési szakfeladatok elldtdsa

Az 54 347 01 0010 54 04 azonosité szami, Uzleti kommunikaciés szakiigyintézé

megnevezésii elagazas szakmai kovetelménymoduljainak

azonositoja megnevezése
1604-06 Az irat-, dokumentum- és iigyviteltechnikai berendezés kezelése
1605-06 Gépirds, szovegszerkesztés és tablazatkezelés
1606-06 Uzleti kommunikdaci6 idegen nyelven
1607-06 Az tigyfélszolgalati panasz, reklaméacio kezelése
2568-06 A Call/Contact Center rendszer hasznalata idegen nyelven
2569-06 A telemarketing, telesales tevékenység ellatdsa idegen nyelven
1595-06 Az iizleti adminisztracids szakfeladatok elldtasa
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V.
VIZSGAZTATASI KOVETELMENYEK

1. A szakmai vizsgara bocsatas feltételei:

Modulzaré vizsga eredményes letétele

Iskolai rendszerti szakképzés esetén:

Az utols6 szakképz6 évfolyam eredményes elvégzése, amely egyenértékli a modulzir6
vizsga eredményes letételével

2. A szakmai vizsga részei:

1. vizsgarész

A hozzarendelt szakmai kdvetelménymodul azonositéja és megnevezése:

1604-06 Az irat-, dokumentum- és iigyviteltechnikai berendezés kezelése

A hozzarendelt 1. vizsgafeladat:
A beérkez6é dokumentumok iktatdsa a megadott paraméterek alapjan. Egy adott
tigyirat szkennelése, sokszorositas €s iktatdsa

A hozzarendelt jellemz0 vizsgatevékenység:
gyakorlati

Iddtartama: 30 perc

A hozzarendelt 2. vizsgafeladat:
Az ligyiratok archivdldsa, illetve egy adott dokumentum selejtezése a megadott
paraméterek alapjan

A hozzarendelt jellemz0 vizsgatevékenység:
gyakorlati

Id6tartama: 15 perc

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

2. vizsgarész

A hozzarendelt szakmai kovetelménymodul azonositdja és megnevezése:

1605-06 Gépiras, szovegszerkesztés és tablazatkezelés

A hozzarendelt 1. vizsgafeladat:
Hivatalos levél szerkesztése a megadott adatok alapjan adatbevitellel és
szamitogépes szovegszerkesztéssel

A hozzarendelt jellemz0 vizsgatevékenység:
gyakorlati

Id6tartama: 30 perc

A hozzarendelt 2. vizsgafeladat:
Ugyféladatok feltoltése adatbdzisba
A hozzarendelt jellemz0 vizsgatevékenység:
gyakorlati
Id6tartama: 15 perc
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A hozzarendelt 3. vizsgafeladat:

Adatbazisbol megadott szempontok szerint adatok lekérdezése, sziirése
A hozzarendelt jellemz0 vizsgatevékenység:

gyakorlati
Id6tartama: 15 perc

A vizsgarészben az egyes feladatok aranya:

1. feladat 50%
2. feladat 20%
3. feladat 30%

3. vizsgarész

A hozzarendelt szakmai kdvetelménymodul azonositéja és megnevezése:

1606-06 Uzleti kommunikacié idegen nyelven

A hozzarendelt 1. vizsgafeladat:
Az iizleti magatartdssal és az tigyfél-kommunikaciéval kapcsolatos ismeretek
szamonkérése szamitdgépes programmal elsé szakmai idegen nyelven

A hozzarendelt jellemz0 vizsgatevékenység:
interaktiv

Iddtartama: 30 perc

A hozzarendelt 2. vizsgafeladat:
A megadott paraméterek alapjan helyzetgyakorlat keretében iigyfél fogadasa,
kiszolgalasa, az ligyfélkiszolgalds adminisztraciéjanak elkészitése elsd szakmai
idegen nyelven

A hozzarendelt jellemz0 vizsgatevékenység:
gyakorlati

Iddtartama: 45 perc

A hozzarendelt 3. vizsgafeladat:
A kommunikécidval, nyelvmiiveléssel, beszédtechnikaval kapcsolatos ismeretek
bemutatdsa elsé szakmai idegen nyelven

A hozzarendelt jellemz0 vizsgatevékenység:
szobeli

Id6tartama: 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%

4. vizsgarész

A hozzarendelt szakmai kdvetelménymodul azonositéja és megnevezése:

1607-06 Az tigyfélszolgalati panasz, reklamacio kezelése

A hozzarendelt 1. vizsgafeladat:
Az tigyfélpanasz kivizsgdldasa dokumentumainak 0sszedllitdsa magyar vagy elso
szakmai idegen nyelven. A megoldasra vonatkozé dokumentum elkészitése
magyar vagy elsé szakmai idegen nyelven

A hozzarendelt jellemz0 vizsgatevékenység:
irasbeli
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Id6tartama: 60 perc

A hozzarendelt 2. vizsgafeladat:
Az adott szempontrendszer szerinti iigyfelek szegmentaldsaval kapcsolatos
dokumentumok elkészitése

A hozzarendelt jellemz0 vizsgatevékenység:
irasbeli

Iddtartama: 60 perc

A hozzarendelt 3. vizsgafeladat:

A klasszikus iigyfélszolgalati feladatokkal kapcsolatos ismeretek bemutatasa
A hozzarendelt jellemz0 vizsgatevékenység:

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

A vizsgarészben az egyes feladatok aranya:

1. feladat 50%
2. feladat 20%
3. feladat 30%

5. vizsgarész

A hozzarendelt szakmai kovetelménymodul azonositdja és megnevezése:

2568-06 A Call/Contact Center rendszer hasznalata idegen nyelven

A hozzarendelt 1. vizsgafeladat:
A CC technoldgia, rendszerismeret, szolgaltatdsok témakorrel kapcsolatos
ismeretek szdmonkérése masodik szakmai idegen nyelven szamitogépes
programmal

A hozzarendelt jellemz0 vizsgatevékenység:
interaktiv

Iddtartama: 30 perc

A hozzarendelt 2. vizsgafeladat:
Az ligyféltdl e-mailen érkezett szdmlareklamacié megvalaszoldsa mdsodik
szakmai idegen nyelven a tudasbazis, ligyféltorténet felhasznaldsaval

A hozzarendelt jellemz0 vizsgatevékenység:
gyakorlati

Id6tartama: 30 perc

A hozzarendelt 3. vizsgafeladat:
A torzsiigyfél felé, promécids céllal kimend hivas kezdeményezése, lebonyolitasa,
adminisztracidja masodik szakmai idegen nyelven

A hozzarendelt jellemz0 vizsgatevékenység:
gyakorlati

Iddtartama: 45 perc

A vizsgarészben az egyes feladatok aranya:

1. feladat 25%
2. feladat 25%
3. feladat 50%
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6. vizsgarész

A hozzarendelt szakmai kovetelménymodul azonositdja és megnevezése:

2569-06 A telemarketing, telesales tevékenység ellatasa idegen nyelven

A hozzarendelt 1. vizsgafeladat:
A kimeno hivés kezdeményezése, lebonyolitdsa, adminisztracidja masodik
szakmai idegen nyelven marketingkutatasi céllal

A hozzarendelt jellemz0 vizsgatevékenység:
gyakorlati

Id6tartama: 45 perc

A hozzarendelt 2. vizsgafeladat:
Az értékesitési ajanlat személyre szabdsa, beszélgetésvazlat 6sszedllitdsa
tigyféltorténet bejegyzései, termékismertetd, ar- és kedvezménylista
felhaszndlasdval masodik szakmai idegen nyelven

A hozzarendelt jellemz0 vizsgatevékenység:
irasbeli

Id6tartama: 60 perc

A hozzarendelt 3. vizsgafeladat:
A kintlévdségek kezelése, behajtasi kampany bemutatdsa masodik szakmai idegen

nyelven
A hozzarendelt jellemz0 vizsgatevékenység:
szobeli
Iddtartama: 45 perc (felkésziilési id6 30 perc, valaszadasi id6 15 perc)

A vizsgarészben az egyes feladatok aranya:

1. feladat 40%
2. feladat 40%
3. feladat 20%

7. vizsgarész

A hozzarendelt szakmai kovetelménymodul azonositdja és megnevezése:

1592-06 Az emberi eréforras gazdalkodashoz szakfeladatok ellatasa

A hozzarendelt 1. vizsgafeladat:
A munkaszerz6dés modositdsa mdsodik szakmai idegen nyelven tigyféltol e-
mailben érkezett kérésre

A hozzarendelt jellemz0 vizsgatevékenység:
gyakorlati

Id6tartama: 60 perc

A hozzarendelt 2. vizsgafeladat:
A teljesitményértékeléshez kapcsolddo iigyféltdl beérkezo telefonhivas fogadasa,
kiszolgéldsa, adminisztraciéja masodik szakmai idegen nyelven

A hozzarendelt jellemz0 vizsgatevékenység:
gyakorlati

Iddtartama: 30 perc

A hozzarendelt 3. vizsgafeladat:

Az emberierdforras-gazdalkodas témakorrel kapcsolatos ismeretek bemutatdsa
masodik szakmai idegen nyelven
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A hozzarendelt jellemz0 vizsgatevékenység:
szobeli
Id6tartama: 45 perc (felkésziilési id6 30 perc, valaszadasi id6 15 perc)

A vizsgarészben az egyes feladatok aranya:

1. feladat 40%
2. feladat 40%
3. feladat 20%

8. vizsgarész

A hozzarendelt szakmai kdvetelménymodul azonositéja és megnevezése:

1593-06 Miiszaki segitségnyujtas, IT HelpDesk szakfeladatok ellatasa

A hozzarendelt 1. vizsgafeladat:
A szolgaltatds aktivélasa, jogosultsag addsa, médositdsa masodik szakmai idegen
nyelven ligyféltol e-mailben érkezett kérésre

A hozzarendelt jellemz0 vizsgatevékenység:
gyakorlati

Iddtartama: 60 perc

A hozzarendelt 2. vizsgafeladat:
A diagnézis feléllitasa, konkrét eszkdzhattér (infrastruktdra) feltérképezése, hiba
elharitasa tigyféltdl beérkezd telefonhivas fogaddsa, kiszolgalasa, adminisztraciéja
masodik szakmai idegen nyelven

A hozzarendelt jellemz0 vizsgatevékenység:
gyakorlati

Iddtartama: 60 perc

A hozzarendelt 3. vizsgafeladat:
A Miiszaki segitségnyujtds, IT HelpDesk témakorrel kapcsolatos ismeretek
bemutatdsa masodik szakmai idegen nyelven

A hozzarendelt jellemz0 vizsgatevékenység:
szobeli

Id6tartama: 45 perc (felkésziilési id6 30 perc, valaszadasi id6 15 perc)

A vizsgarészben az egyes feladatok aranya:

1. feladat 40%
2. feladat 40%
3. feladat 20%

9. vizsgarész

A hozzarendelt szakmai kdvetelménymodul azonositéja és megnevezése:

1594-06 A tavkozlési szakfeladatok ellatasa

A hozzarendelt 1. vizsgafeladat:
A tavkozlés témakorrel kapcsolatos ismeretek szamonkérése szamitogépes
programmal masodik szakmai idegen nyelven

A hozzarendelt jellemz0 vizsgatevékenység:
interaktiv

Iddtartama: 30 perc

A hozzarendelt 2. vizsgafeladat:

26



A szolgaltatéi szerz6dés modositdsa masodik szakmai idegen nyelven iigyféltdl e-
mailben érkezett kérésre

A hozzarendelt jellemz0 vizsgatevékenység:
gyakorlati

Id6tartama: 60 perc

A hozzarendelt 3. vizsgafeladat:
A tudakozoba beérkez6 telefonhivas fogadasa, kiszolgdldsa, adminisztraciéja
masodik szakmai idegen nyelven

A hozzarendelt jellemz0 vizsgatevékenység:
gyakorlati

Iddtartama: 30 perc

A vizsgarészben az egyes feladatok aranya:

1. feladat 20%
2. feladat 40%
3. feladat 40%

10. vizsgarész

A hozzarendelt szakmai kovetelménymodul azonositdja és megnevezése:

1595-06 Az iizleti adminisztracids szakfeladatok ellatasa

A hozzarendelt 1. vizsgafeladat:
A beszerzés lebonyolitdsa masodik szakmai idegen nyelven tigyféltdl e-mailben
érkezett kérésre

A hozzarendelt jellemz0 vizsgatevékenység:
gyakorlati

Id6tartama: 60 perc

A hozzarendelt 2. vizsgafeladat:
A rendezvény szervezésére vonatkozo, ligyféltdl beérkezo telefonhivas fogadasa,
kiszolgéldsa, adminisztraciéja masodik szakmai idegen nyelven

A hozzarendelt jellemz0 vizsgatevékenység:
gyakorlati

Iddtartama: 60 perc

A hozzarendelt 3. vizsgafeladat:
Az utaztatds, killdemények postdzasa témakorrel kapcsolatos ismeretek
bemutatdsa masodik szakmai idegen nyelven

A hozzarendelt jellemz0 vizsgatevékenység:
szobeli

Id6tartama: 45 perc (felkésziilési id6 30 perc, valaszadasi id6 15 perc)

A vizsgarészben az egyes feladatok aranya:

1. feladat 40%
2. feladat 40%
3. feladat 20%

3. A szakmai vizsga értékelése %-osan:
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Az 54 347 01 0010 54 01 azonosité szamu, Emberi erdforrds tigyfélkapcsolati szakiigyintézo
megnevezési eldgazashoz rendelt vizsgarészek és ezek silya a vizsga egészében

1. vizsgarész: 5

2. vizsgarész: 5

3. vizsgarész: 15
4. vizsgarész: 15
5. vizsgarész: 15
6. vizsgarész: 15
7. vizsgarész: 30

Az 54 347 01 0010 54 02 azonositd szamdu, IT helpdesk iigyfélkapcsolati szakiigyintézd
megnevezési eldgazashoz rendelt vizsgarészek és ezek silya a vizsga egészében

1. vizsgarész: 5

2. vizsgarész: 5

3. vizsgarész: 15
4. vizsgarész: 15
5. vizsgarész: 15
6. vizsgarész: 15
8. vizsgarész: 30

Az 54 347 01 0010 54 03 azonositd szamu, Tavkozlési iigyfélkapcsolati szakiigyintézd
megnevezésii eldgazashoz rendelt vizsgarészek és ezek silya a vizsga egészében

1. vizsgarész: 5

2. vizsgarész: 5

3. vizsgarész: 15
4. vizsgarész: 15
5. vizsgarész: 15
6. vizsgarész: 15
9. vizsgarész: 30

Az 54 347 01 0010 54 04 azonosité szami, Uzleti kommunikacids szakiigyintézé
megnevezési eldgazashoz rendelt vizsgarészek és ezek silya a vizsga egészében

1. vizsgarész: 5

2. vizsgarész: 5

3. vizsgarész: 15
3. vizsgarész: 15
5. vizsgarész: 15
6. vizsgarész: 15
10. vizsgarész: 30

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 Kképzési feladatok teljesitéséhez sziikséges eszkozok és felszerelések minimuma

Call/Contact center rendszer

Vakok és gyengénlatok esetén képernyod felolvasé szoftver

Szamitogép

Szkenner

Nyomtato

Fénymasol6

Telefon

Fax

Internet hozzaférés

Szoftverek

Irodaszerek

Nyomtatvanyok

Iratmegsemmisito

Hangrogzito

Szakkonyvek

CD-jogtar

Projektor
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VII.
EGYEBEK

Iskolai rendszerti képzéseknél az Osszefiiggd szakmai gyakorlat id6tartama: 90 6ra
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