SZEMELYES UGYFELSZOLGALATI ASSZISZTENS
SZAKKEPESITES SZAKMAI ES VIZSGAKOVETELMENYEI

I.
ORSZAGOS KEPZESI JEGYZEKBEN SZEREPLO ADATOK

1. A szakképesités azonositd szama: 52347 02 0000 00 00

2. A szakképesités megnevezése: Személyes ligyfélszolgalati asszisztens

3. Szakképesitések kore:

|3. 1 |Részszakképesités | Nincs |

|3 2 |Elégazésok | Nincsenek |

3.3 [Réépiilés

Azonositoszam: |52 347 02 0001 52 01

Megnevezés: Kozszolgéltatasi ligyintézd

4. Hozzarendelt FEOR szam: 4291

5.  Képzés maximalis idOtartama:

Szakképesités/Raépiilés megnevezése , SzakkepzeS{ Oraszam
évfolyamok szama
Személyes ligyfelszolgalati asszisztens 0,5 600
Ko6zszolgéltatasi ligyintézd - 600




II.
EGYEB ADATOK

SZAKKEPESITES MEGNEVEZESE:  Személyes iigyfélszolgalati asszisztens

1. A képzés megkezdésének sziikséges feltételei:
Bemeneti kompetencidk: -
Iskolai eloképzettség: érettségi vizsga
Szakmai eloképzettség: -
El6irt gyakorlat: -
Elérhet6 kreditek mennyisége: -
Palyaalkalmasséagi kovetelmények: sziikségesek
Szakmai alkalmassagi kdvetelmények: sziikségesek

2. Elmélet aranya: 40 %

3.  Gyakorlat aranya: 60 %

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

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

6. Egészségiigyi alkalmassagi vizsgalat: nem sziikséges

RAEPULES MEGNEVEZESE: Kozszolgaltatasi ligyintézé

1. A képzés megkezdésének sziikséges feltételei:

Szakmai eloképzettség: 52 347 02 0000 00 00 Személyes tligyfélszolgalati
asszisztens

Eléirt gyakorlat: -
Elérhet6 kreditek mennyisége: -

Palyaalkalmasséagi kovetelmények: sziikségesek



Szakmai alkalmassagi kovetelmények: nem sziikségesek

Elmeélet ardnya: 40 %
Gyakorlat aranya: 60 %

Egészségiigyi alkalmassagi vizsgalat: nem sziikséges



IIL.
MUNKATERULET

A szakképesitéssel legjellemzobben betoltheté munkakor, foglalkozas:

A munkakor, foglalkozas

FEOR szama FEOR megnevezése

4291 Egyéb iigyviteli (ligyfélforgalmi) jellegli foglalkozasok

A szakképesités munkateriiletének rovid, jellemzo leirasa:
Iratokat, dokumentumokat kezel

Ugyvitel-technikai eszkozdket, berendezéseket hasznal
Adatbeviteli feladatot végez

Kapcsolatot 1étesit az ligyféllel

Ugyintéz, szolgéltatast végez

Panaszt, reklamaciot kezel

Terméket és szolgaltatasokat értékesit

Személyes ligyfélkontaktust iranyit

Szakmai idegen nyelvii kommunikéciot folytat, tajékoztat
Kozszolgaltatasi szakfeladatokat 1t el

A szakképesitéssel rokon szakképesitések:

A szakképesitéssel rokon szakképesitések

azonosité szama megnevezése
54 347 01 Idegen nyelvi iigyfélkapcsolati szakiigyintézo
52 347 03 0000 00 00 Telefonos ¢€s elektronikus ligyfélkapcsolati asszisztens




Iv.
SZAKMAI KOVETELMENYEK

A szakmai kovetelménymodulok felsorolasa:

A szakmai kovetelménymodul azonositoja és megnevezése:
1604-06 Az irat-, dokumentum- és iigyviteltechnikai berendezés kezelése
A szakmai kovetelménymodul tartalma:
Feladatprofil:
Kezeli a beérkezé dokumentumokat a helyi szabalyozas szerint
Dokumentalja az iratkezelési folyamatot
A kimend dokumentumokat elokésziti a tovabbitasra
Az iratkezeléshez sziikséges eszkozoket kezel
Hataskorének megfelelden leltaroz
Kozremiikodik az iratanyagok selejtezésében
Ellendrzi az éltala hasznalt eszk6zok, berendezések mikodoképességét
Mikddésképtelenség esetén jelenti a hibaelharitasi igényt
Kezeli a szamitogépet €s tartozékait
Irodatechnikai  eszkozoket kezel (pl. fénymadsolo, diktafon, projektor,
iratmegsemmisito)
Kellékanyagokat biztosit
Tisztan tartja a munkateriiletét, munkaeszkdzeit

Tulajdonsagprofil:
Szakmai kompetencidk:
A tipus megjel6lésével a szakmai ismeretek:
A dokumentumok rendszerezésének modjai
Az archivalas, irattarazas, selejtezés szabalyai
A biztonsagos iratkezelés szabalyai
Az tigyvitel-technikai gépek és berendezések fajtai
A telefonrendszerek, lizenetrogzitd, memorias késziilékek fajtai
Az egyéb irodatechnikai eszkdzok miikodési elve (iratmegsemmisitd, tlizé-flizégép,
spirdlozo, bankjegyszamlalo)
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A szint megjel6lésével a szakmai készségek:

ECDL 1. m. IT alapismeretek

ECDL 3. m. Szovegszerkesztés

ECDL 4. m. Tablazatkezelés

Olvasott kdoznyelvi szoveg megértése

Koznyelvi szoveg fogalmazasa irasban

Olvasott szakmai szoveg megértése

Szakmai nyelvi iraskészség, fogalmazas irasban
Informacioforrasok kezelése

Komplex eszkdzhasznalati képességek, készségek
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Személyes kompetenciak:
Megbizhatosag
Pontossag
Monotoniatiirés
Tiirelmesség
Precizitas
Kitartas
Dontésképesség
Szorgalom, igyekezet

Tarsas kompetenciak:
Tomor fogalmazas készsége
Kozérthetdség
Fogalmazokészség

Modszerkompetenciak:
Ismeretek helyénval6 alkalmazasa
Gyakorlatias feladatértelmezés
Helyzetfelismerés
Kontroll (ellendrzéképesség)
Attekintd képesség
RendszerezOképesség
Kortltekintés, elévigyazatossag
Figyelem-0sszpontositas
Modszeres munkavégzés

A szakmai kovetelménymodul azonositoja és megnevezése:

1605-06 Gépiras, szovegszerkesztés és tablazatkezelés

A szakmai kovetelménymodul tartalma:

Feladatprofil:
Adatbeviteli feladatot végez
Nyomtatott szovegrdl, kéziratrdl, javitott, feliilirt, szkennelt dokumentumro6l masol,
iratot szerkeszt
Hallott szoveget (pl. hangfelvételrdl, telefonhivas) gépirassal rogzit
Dokumentumszerkesztési munkakat végez
Tablazatba, adatbazisba adatokat tolt fel, frissit, korrigal
Kimutatasokat, tdblazatokat készit tablazatkezeld programmal
Adatbazisokbol adatokat lekérdez, egyszerlibb szliréseket végez

Tulajdonsagprofil:
Szakmai kompetencidk:
A tipus megjel6lésével a szakmai ismeretek:
B A hivatalos levelek, iratok fogalmazasanak nyelvi formai, altalanos szabalyai
B A stilisztika, a helyesiras és a nyelvhelyességi szabalyok betartasa
B Az iratfajtak szerkezete



B Az adatbazisokbdl adatok lekérdezése, egyszerilibb sziirések miiveletei
A kimutatasok, tablazatok tablazatkezeld programmal torténd készitésének
miveletei

A szint megjel6lésével a szakmai készségek:

ECDL 3. m. Szovegszerkesztés

ECDL 4. m. Tablazatkezelés

ECDL 5. m. Adatbazis-kezelés

Koznyelvi szoveg fogalmazasa irasban

Szakmai nyelvi iraskészség, fogalmazas irasban
Gépiras tizujjas vakirassal (100 leiités/perc)
Komplex eszkdzhasznalati képességek, készségek
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Személyes kompetenciak:
Pontossag
Monotoniatiirés
Tiirelmesség
Precizitas
Kitartas
Szorgalom, igyekezet

Tarsas kompetenciak:
Tomor fogalmazas készsége
Kozérthetdség
Nyelvhelyesség
Fogalmazokészség
Iranyithatdsag

Modszerkompetenciak:
Ismeretek helyénval6 alkalmazasa
Gyakorlatias feladatértelmezés
Helyzetfelismerés
Kontroll (ellenérzéképesség)
Attekintd képesség
Figyelem-0sszpontositas
Modszeres munkavégzés

A szakmai kovetelménymodul azonositoja és megnevezése:
2567-06 Uzleti kommunikacié
A szakmai kovetelménymodul tartalma:
Feladatprofil:
Fogadja az tigyfelet személyesen, telefonon vagy on-line
Téjékoztatja az ligyfelet
Dokumentalja az ligyfélkontaktust
Ugyintéz, szolgéltatast végez



Felméri az tigyfél igényét

Tajékoztat az igénnyel kapcsolatos lehetdségekrol

Ajénlja a kapcsolodo szolgaltatasokat

Elvégzi a kért szolgaltatast

Visszacsatolast kér az tigyféltdl az tigyintézés elfogadasarol
Dokumentalja az elvégzett szolgaltatast

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

TEWEFOQOP>PTTOTITAO

A kommunikéci6 fogalma, folyamata és szintjei
A szdbeli kommunikdacio fajtai

Az irasbeli kommunikacio fajtai

A telefonos kommunikécio fazisai

A metakommunikécio fajtai

A beszédtechnikai gyakorlatok fajtai, modjai
A nyelvmiivelés tipusai

A kommunikécids zavarok fajtai

A szervezet mint kommunikator

Az ligyfél-kommunikacio fajtai

Az lizleti magatartas és protokoll eldirasai
Az elvart munkahelyi viselkedés modjai

A szint megjel6lésével a szakmai készségek:

BN TN S Y BV, RV,

Koznyelvi szoveg hallas utani megértése
Ko6znyelvi beszédkészség

Jol artikulalt, tiszta beszéd

Szakmai nyelvi iraskészség, fogalmazas irasban
Szakmai nyelvi hallott sz6veg megértése
Szakmai nyelvii beszédkészség

Személyes kompetenciak:

Erzelmi stabilitas, kiegyensiilyozottsag
Felelosségtudat

Megbizhatdsag

Tiirelem

Hallas

Onfegyelem

Rugalmassag

Dontésképesség

Tarsas kompetenciak:

Udvariassag
Segitékészség
Iranyitési készség



Kapcsolatteremt6 készség
Interperszonalis rugalmassag
Hatékony kérdezés készsége
Adekvat metakommunikacio
Nyelvhelyesség
Kommunikacios rugalmassag
Fogalmazokészség

Modszerkompetenciak:

Ismeretek helyénval6 alkalmazasa
Gyakorlatias feladatértelmezés
Helyzetfelismerés

Kontroll (ellenérzéképesség)
Attekintd képesség
RendszerezOképesség
Problémaelemzés, -feltaras
Kortltekintés, elévigyazatossag
Figyelem-06sszpontositas

Nyitott hozzaallas

A szakmai kovetelménymodul azonositoja és megnevezése:
1607-06 Az iigyfélszolgalati panasz, reklamacio kezelése
A szakmai kovetelménymodul tartalma:

Feladatprofil:

Aktivan figyel, megértést, segitOkészséget tanisit, megnyugtatja az tigyfelet
Azonositja a probléma targyat

Kompetencidjanak megfeleléen dont a problémakezelésrol

Sziikség esetén kompenzaciot alkalmaz

Téjékoztat az ligyintézés tovabbi menetérdl

Meggy6zddik a megoldas elfogadasarol

Dokumentalja az ligyfélpanasz megoldasat

Tulajdonsagprofil:
Szakmai kompetenciak:
A tipus megjeldlésével a szakmai ismeretek:
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A klasszikus tligyfélszolgalati feladatok fajtai

A panasziigyek hatékony kezelésének modjai

Az tigyféladatok gytijtése, szegmentalt iigyfélkezelés

Az tigyfél-kommunikécios stratégia, alapelvek

A mukodést tdimogatd dokumentumok fajtai

A munkavégzést timogato eszkdzok

Az ligyfél, az tigyfélérték fogalma

Az tigyfelek tipizalasa

A kulturalis és etikai kérdések

A szolgaltato6i attitid, tigyfélkdzpontusag €s szervezeti lojalitas



A fogyaszt6i magatartds. A vallalat és a termeldi magatartas

A jogi, allamjogi alapismeretek. A polgari jogviszony, tulajdonjog, kitelem,
kartéritési felelosség

Az egyes szerzOdésfajtak

A tisztességtelen piaci magatartas tilalma

A fogyasztovédelmi és termékfeleldsségi torvény

A jogérvényesités

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

Olvasott kdznyelvi szoveg megértése
Koznyelvi szoveg fogalmazasa irasban
Koznyelvi szoveg hallas utani megértése
Koznyelvi beszédkészség

Olvasott szakmai széveg megértése
Szakmai nyelvi iraskészség, fogalmazas irdsban
Szakmai nyelvii hallott szoveg megértése
Szakmai nyelvili beszédkészség
Informacioforrasok kezelése
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Személyes kompetenciak:
Erzelmi stabilitas, kiegyensiilyozottsag
Felelosségtudat
Tiirelmesség
Hallas
Stressztlird képesség

Tarsas kompetenciak:
Udvariassag
Iranyitési készség
Tolerancia
Interperszonalis rugalmassag
Tomor fogalmazas készsége
Kozérthetdség
Konszenzuskészség
Fogalmazokészség
Konfliktusmegoldoé készség

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

A szakmai kovetelménymodul azonositoja és megnevezése:
1608-06 A személyes iigyfélkapcsolatok vezetése

A szakmai kovetelménymodul tartalma:

Feladatprofil:

Promociodt, azaz értékesités-elokészitést végez

Az értékesitési feladatanak megfelelden ajanlatot tesz

Dokumentalja az értékesités eredményét

Biztositja az tigyfélfogadashoz sziikséges zavartalan koriilményeket

Kontrollalja és szakszerlien kezeli sajat és az tigyfelek verbalis €s nonverbalis
iizeneteit

Képviseleti feleldssége tudatdban, valsaghelyzetekben is iigyfélkdozpontaan,
eldirasszertien ligyintéz

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

C
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Az {ligyfélszolgalati iroda felépitése, irdnyitasa, egyiittmiikodés mas szervezeti
egységekkel

Az elvart 61tozkodés, személyes apoltsag, frissesség igénye

Az ligyfélforgalom folyamatossadganak, zavartalansaganak biztositasa

Az tigyfelek irdnyitasadnak, varakoztatasanak feltételei

Az ligyféltér rendjének biztositasa

Az tirlapok, formanyomtatvanyok, promoécios és tajékoztatd anyagok szerkezete
A termékbemutatok, "kostolok", kisebb rendezvények lebonyolitasanak feltételei
Az integralt tigyfélszolgalati technologiai rendszer felépitése, miikodése
Munkahelyek, eszk6zok €s az elérhetd szolgaltatasok

A munka-, biztonsag- és egészségvédelem szabalyai

A szint megjel6lésével a szakmai készségek:
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Ko6znyelvi beszédkészség

Tiszta, jol érthetd beszéd

Szakmai nyelvii beszédkészség

Idegen nyelvii hallott szoveg megértése

Idegen nyelvili beszédkészség

Elemi szamolasi készség

Mennyiségérzék

Komplex eszkdzhasznalati képességek, készségek
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Személyes kompetenciak:
Hallas
Elhivatottsag, elkotelezettség
Onfegyelem
Erzelmi stabilitas, kiegyensiilyozottsag
Stressztliird képesség
Kiils6 megjelenés
Latas
Alloképesség
Onallésag
Szervezokészség

Tarsas kompetenciak:
Kapcsolatteremtd készség
Hatékony kérdezés készsége
Adekvat metakommunikacio
Konfliktuskeriild készség
Interperszonalis rugalmassag
Udvariassag
Segitokészség
Visszacsatolasi készség
Konfliktusmegoldo készség

Modszerkompetenciak:
Ismeretek helyénval6 alkalmazasa
Helyzetfelismerés
Gyakorlatias feladatértelmezés
Figyelem-0sszpontositas
Nyitott hozzaallas
Eredményorientaltsag
Felfogoképesség
Koriiltekintés, elovigyazatossag
A kornyezet tisztan tartasa
Modszeres munkavégzés

A szakmai kovetelménymodul azonositoja és megnevezése:
1609-06 Ugyfélszolgalati idegen nyelvii kommunikacié
A szakmai kovetelménymodul tartalma:
Feladatprofil:
A leggyakrabban el6fordulo idegen nyelveket felismeri, koszon
Az ligyfelet az idegen nyelvet besz¢€l6 ligyintéz6hoz tovabbitja
Legalabb egy idegen nyelven az {ligyféllel érdemi kontaktust Iétesit, jogosultsaganak
megfelelden szakszeriien kiszolgélja
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Tulajdonsagprofil:
Szakmai kompetenciak:

A tipus megjeldlésével a szakmai ismeretek:
A munkahelytdl fliggo iigyfélszolgalat tevékenységének célja, targya
Nyelvteriiletek, nemzetkozi kapcsolatok
Intézményrendszer, vallalati formak, munkavallalas
Talalkozas, hivatalos kapcsolatfelvétel ligyfelekkel
Tajékoztatas, ligyintézés a tdvkozlés, informatika dgazatban
Téjékoztatas, ligyintézés a pénzintézetekben
Kereskedelem, vendéglatas, idegenforgalom
Téjékoztatas, ligyintézés a kozigazgatasban, kdzszolgaltatasban

ONONONONONONONQ!

A szint megjel6lésével a szakmai készségek:

Idegen nyelvii olvasott szoveg megértése

Idegen nyelvii fogalmazas irasban

Idegen nyelvi kézirés

Idegen nyelvii hallott szoveg megértése

Idegen nyelvili beszédkészség

Telefonalas idegen nyelven

Idegen nyelvli géphasznalati feliratok értelmezése, megértése

W W W W W W W

Személyes kompetenciak:
Hallés
Elhivatottsag, elkotelezettség
Pontossag

Tarsas kompetenciak:
Kapcsolatteremtd készség
Tomor fogalmazas készsége
Hatékony kérdezés készsége
Adekvat metakommunikacid
Konfliktuskeriil6 készség
Interperszonalis rugalmassag
Nyelvhelyesség
Udvariassag
Segitokészség

Modszerkompetenciak:
Ismeretek helyénval6 alkalmazasa
Helyzetfelismerés
Gyakorlatias feladatértelmezés
Figyelem-0sszpontositas
Nyitott hozzaallas
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A szakmai kovetelménymodul azonositoja és megnevezése:
1610-06 Kozszolgaltatas

A szakmai kovetelménymodul tartalma:

Feladatprofil:

A kozmiihalozatra vald kapcesolodas feltételeirdl ad tajékoztatast
Kozszolgaltatoi szerzodést kot, modosit

A fogyasztas mérésével kapcsolatos adatokat gytijt, kezel

Fogyasztast elszamol

Szamlaz

A dijfizetéssel kapcsolatos eljarast bonyolit

Hatralékot kezel

A viz-csatorna kozszolgaltatassal kapcsolatos specialis szakfeladatot 1at el
A géaz-kozszolgaltatassal kapcsolatos specidlis szakfeladatot 14t el

A villamosenergia-kozszolgaltatassal kapcsolatos specialis szakfeladatot 1at el
A tavfités-kozszolgaltatassal kapcsolatos specidlis szakfeladatot lat el

A koztisztasag-kozszolgaltatassal kapcsolatos specialis szakfeladatot 1at el
A kéménysepro-kozszolgaltatassal kapcsolatos specidlis szakfeladatot 1at el

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

> > > > > >

A kozszolgaltatas alapfogalmai

A kozmiihalozatra vald kapcesolodas fazisai

A kozszolgaltatoi szerzodés megkotése

A fogyasztas mérése

Az elszamolas moédjai

A szamléazas folyamata

A dijfizetés fazisai

A hatralékkezelés eldirasai

A szolgaltatasi szerz0dés megsziintetésének eldirasai
Az egyes dgazatok sajatossagai

A szint megjel6lésével a szakmai készségek:

4
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Olvasott szakmai széveg megértése

Szakmai nyelvi iraskészség, fogalmazas irdsban
Szakmai nyelvii hallott szoveg megértése
Szakmai nyelvii beszédkészség

Személyes kompetenciak:

Megbizhatdsag
Dontésképesség
Precizitas
Pontossag
Felelosségtudat
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Tarsas kompetenciak:
Kapcsolatteremtd készség
Tomor fogalmazas készsége
Hatékony kérdezés készsége
Adekvat metakommunikacid
Interperszonalis rugalmassag
Kozérthetdség

Modszerkompetenciak:
Ismeretek helyénval6 alkalmazasa
Helyzetfelismerés
Gyakorlatias feladatértelmezés
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Az 52 347 02 0000 00 00 azonosité szamu, Személyes iigyfélszolgalati asszisztens
megnevezésii szakképesités szakmai kovetelménymoduljainak

azonositéja megnevezése
1604-06 Az irat-, dokumentum- ¢és ligyviteltechnikai berendezés kezelése
1605-06 Gépirés, szovegszerkesztés és tablazatkezelés
2567-06 Uzleti kommunikaci6
1607-06 Az ligyfélszolgalati panasz, reklamacio kezelése
1608-06 A személyes tigyfélkapcsolatok vezetése
1609-06 Ugyfélszolgalati idegen nyelvii kommunikaci6

Az 52 347 02 0001 52 01 azonosité szamu, Kozszolgaltatasi ligyintéz6 megnevezésii
raépiilés szakmai kovetelménymoduljainak

azonositéja megnevezése

1610-06 Kozszolgaltatas
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V.
VIZSGAZTATASI KOVETELMENYEK

1. A szakmai vizsgara bocsatas feltételei:

Modulzéro6 vizsga eredményes letétele

Iskolai rendszerti szakképzés esetén:

Az utolso szakképzd évfolyam eredményes elvégzése, amely egyenértékli a modulzaro vizsga
eredményes letételével

2. A szakmai vizsga részei:

1. vizsgarész

A hozzarendelt szakmai kovetelménymodul azonositdja és megnevezése:

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

A hozzérendelt 1. vizsgafeladat:
A beérkezd dokumentumok iktatdsa a megadott paraméterek alapjan. Egy adott
ligyirat szkennelése, sokszorositas és iktatasa

A hozzarendelt jellemz0 vizsgatevékenység:
gyakorlati

Id6tartama: 30 perc

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

A hozzarendelt jellemz0 vizsgatevékenység:
gyakorlati

Iddtartama: 15 perc

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

2. vizsgarész

A hozzarendelt szakmai kdvetelménymodul 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

Iddtartama: 30 perc
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A hozzarendelt 2. vizsgafeladat:
Ugyféladatok feltdltése adatbazisba

A hozzarendelt jellemz0 vizsgatevékenység:
gyakorlati

Id6tartama: 15 perc

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 azonositdja és megnevezése:

2567-06 Uzleti kommunikacio

A hozzarendelt 1. vizsgafeladat:
Az izleti magatartdssal és az iligyfél-kommunikacioval kapcsolatos ismeretek
szamonkérése szamitogépes programmal

A hozzarendelt jellemz0 vizsgatevékenység:
interaktiv

Iddtartama: 30 perc

A hozzérendelt 2. vizsgafeladat:

A megadott paraméterek alapjan helyzetgyakorlat keretében tiigyfél fogadasa,
A hozzarendelt jellemz0 vizsgatevékenység:

gyakorlati
Id6tartama: 45 perc

A hozzarendelt 3. vizsgafeladat:
A kommunikacioval, nyelvmiiveléssel, beszédtechnikaval 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  20%
2. feladat  50%
3. feladat  30%
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4. vizsgarész

A hozzarendelt szakmai kdvetelménymodul azonositdja és megnevezése:

1607-06 Az iigyfélszolgalati panasz, reklamacio kezelése

A hozzarendelt 1. vizsgafeladat:
Az tgyfélpanasz kivizsgalasa dokumentumainak Osszeéllitisa magyar vagy elsd
szakmai idegen nyelven. A megoldésra vonatkozd dokumentum elkészitése magyar
vagy elsd szakmai idegen nyelven

A hozzarendelt jellemz0 vizsgatevékenység:
irasbeli

Id6tartama: 60 perc

A hozzarendelt 2. vizsgafeladat:
Az adott szempontrendszer szerinti lgyfelek szegmentalasaval kapcsolatos
dokumentumok elkészitése

A hozzarendelt jellemz0 vizsgatevékenység:
irasbeli

Iddtartama: 60 perc

A hozzarendelt 3. vizsgafeladat:

A klasszikus iigyfélszolgalati feladatokkal kapcsolatos ismeretek bemutatasa
A hozzérendelt jellemz6 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:

1608-06 A személyes iigyfélkapcsolatok vezetése

A hozzérendelt 1. vizsgafeladat:
Az integralt lgyfélszolgalat technologiai rendszere személyes targykorével
kapcsolatos ismeretek szdmonkérése szamitogépes programmal

A hozzarendelt jellemz0 vizsgatevékenység:
interaktiv

Id6tartama: 30 perc

A hozzarendelt 2. vizsgafeladat:

Haszonérvelés. Egy termék elényeinek bemutatasa
A hozzarendelt jellemz0 vizsgatevékenység:

gyakorlati
Id6tartama: 45 perc
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A hozzarendelt 3. vizsgafeladat:
Az lgyfélszolgalaton kialakult krizishelyzet elemzése. A megoldasra teendd
javaslatok dokumentalasa

A hozzarendelt jellemz0 vizsgatevékenység:
gyakorlati

Id6tartama: 45 perc

A hozzarendelt 4. vizsgafeladat:

A személyes tligyfélkontaktus iranyitasaval kapcsolatos ismeretek bemutatasa
A hozzarendelt jellemz0 vizsgatevékenység:

szobeli
Id6tartama: 45 perc (felkésziilési 1d6 30 perc, valaszadasi 1d6 15 perc)

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

6. vizsgarész

A hozzarendelt szakmai kovetelménymodul azonositdja és megnevezése:

1609-06 Ugyfélszolgalati idegen nyelvii kommunikacié

A hozzérendelt 1. vizsgafeladat:
A megadott idegen nyelvli szoveg értésének szdmonkérése. A szoveggel
kapcsolatos kérdések megvalaszolasa magyar nyelven

A hozzarendelt jellemz0 vizsgatevékenység:
irasbeli

Id6tartama: 30 perc

A hozzarendelt 2. vizsgafeladat:

Idegen nyelvii szoveg forditdsa magyar nyelvre
A hozzarendelt jellemz0 vizsgatevékenység:

irasbeli
Id6tartama: 45 perc

A hozzarendelt 3. vizsgafeladat:
Hallas utani megértés. Idegen nyelvii szoveg hangfelvételének meghallgatisa utdn a
kérdések megvalaszolasa magyar nyelven

A hozzarendelt jellemz0 vizsgatevékenység:
irasbeli

Iddtartama: 30 perc
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A hozzarendelt 4. vizsgafeladat:
A legfontosabb gazdasagi, szolgaltatasi teriileteken miikodo {ligyfélszolgalatok és
feladataik ismertetése idegen nyelven

A hozzarendelt jellemz0 vizsgatevékenység:
szobeli

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

A hozzarendelt 5. vizsgafeladat:
A megadott paraméterek alapjan helyzetgyakorlat keretében tligyfél tajékoztatasa
magyar ¢s idegen nyelven

A hozzarendelt jellemz0 vizsgatevékenység:
gyakorlati

Id6tartama: 60 perc

A vizsgarészben az egyes feladatok aranya:
1. feladat  10%
2. feladat  30%
3. feladat  10%
4. feladat  25%
5. feladat  25%

7. vizsgarész

A hozzarendelt szakmai kdvetelménymodul azonositdja és megnevezése:

1610-06 Kozszolgaltatas

A hozzarendelt 1. vizsgafeladat:
A kozmuhalozatra torténd csatlakozds dokumentdldsa megadott paraméterek
felhasznalasaval

A hozzarendelt jellemz0 vizsgatevékenység:
gyakorlati

Iddtartama: 60 perc

A hozzérendelt 2. vizsgafeladat:

A fogyasztas mérésével, szamlazassal kapcsolatos tigyfélpanasz kivizsgalasa
dokumentumainak 6sszeallitdsa. A megoldéasra vonatkozé dokumentum elkészitése
A hozzarendelt jellemz0 vizsgatevékenység:
gyakorlati
Iddtartama: 60 perc

A hozzarendelt 3. vizsgafeladat:
Az egyes kozszolgaltatasok sajatossagainak bemutatasa
A hozzérendelt jellemz6 vizsgatevékenység:
szobeli
Iddtartama: 45 perc (felkésziilési id6 30 perc, valaszadasi id6 15 perc)
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A vizsgarészben az egyes feladatok aranya:
1. feladat  30%
2. feladat  40%
3. feladat  30%

3. A szakmai vizsga értékelése %-osan:

Az 52 347 02 0000 00 00 azonosité szamu, Személyes ligyfélszolgalati asszisztens

megnevezeésu szakképesitéshez rendelt vizsgarészek és ezek sulya a vizsga egészében
1. vizsgarész: 10

. vizsgarész: 10

. vizsgarész: 15

. vizsgarész: 15

. vizsgarész: 25

. vizsgarész: 25

AN L AW N

Az 52 347 02 0001 52 01 azonositoé szamu, Kozszolgaltatasi ligyintézé megnevezésii
raépiiléshez rendelt vizsgarészek és ezek sulya a vizsga egészében
7. vizsgarész: 100

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

5. A szakmai vizsga értékelésének a szakmai vizsgaszabalyzattol eltéro szempontjai
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VI
ESZKOZ- ES FELSZERELESI JEGYZEK

A képzési feladatok
teljesitéséhez sziikséges
eszkozok és felszerelések
minimuma

Személyes ligyfélszolgalati asszisztens

Vakok ¢és gyengénlatok szamara
képernyo-felolvasé szoftver

Szamitdgép

Szkenner

Nyomtato

Fénymasolo

Telefon

Fax

Internet hozzaférés

Szoftverek

Irodaszerek

Nyomtatvanyok

Iratmegsemmisitd

Hangrogzitd

Szakkonyvek

CD-jogtar

DR R [ R [ [ 4 < [ < |KOzszolgaltatasi Tigyintézd

P PR PR PR P P R R [P P < 4 4 <

Projektor
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