IDEGEN NYELVI UGYFELKAPCSOLATI SZAKUGYINTEZO
SZAKKEPESITES SZAKMAI ES VIZSGAKOVETELMENYE]I

I.
ORSZAGOS KEPZESI JEGYZEKBEN SZEREPLO ADATOK

1. A szakképesités azonositd szama: 54 347 01
2. A szakképesités megnevezése: Idegen nyelvi ligyfélkapcsolati szakiigyintézo

3. Szakképesitések kore:

|3.1 |Részszakképesités | Nincs |
3.2 |Szakképesités-elagazasok
Azonositészam: (54 347 01 0010 54 01
Megnevezés: Emberi erdforras ligyfélkapcsolati
szakiigyintéz6
Azonositoszam: |54 347 01 0010 54 02
Megnevezés: IT helpdesk tigyfélkapcsolati
szakligyintézo
Azonositoszdm: |54 347 01 0010 54 03
Megnevezés: Tavkozlési tigyfélkapcsolati
szakiigyintéz6
Azonositoszam: |54 347 01 0010 54 04
Megnevezés: Uzleti kommunikacios szakiigyintézo
|3.3 |Szakképesités-réép1’ilés | Nincs |

4. Hozzarendelt FEOR szam: 3629

5.  Képzés maximalis idStartama:

Szakképesités megnevezése , Szakkepzem’ Oraszam
¢vfolyamok szdma
Idegen nyelvi iigyfélkapcsolati szakiigyintézo 2 2000




II.

EGYEB ADATOK
SZAKKEPESITES-ELAGAZAS Emberi eréforras iigyfélkapcsolati
MEGNEVEZESE: szakiigyintézé

1. A képzés megkezdésének sziikséges feltételei:
Bemeneti kompetencidk: -
Iskolai el6képzettség: érettségi vizsga
Szakmai eloképzettség: -
Eldirt gyakorlat: -
Elérhet6 kreditek mennyisége: -
Pélyaalkalmassagi kovetelmények: sziikségesek

Szakmai alkalmassagi kovetelmények: 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 szervezhet6, mikor: -
6. Egészségligyi alkalmassagi vizsgalat: sziikséges

SZAKKEPESITES-ELAGAZAS IT helpdesk iigyfélkapcsolati szakiigyintézé
MEGNEVEZESE:

1. A képzés megkezdésének sziikséges feltételei:
Bemeneti kompetenciak: -
Iskolai eléképzettség: érettségi vizsga

Szakmai eloképzettség: -



El6irt gyakorlat: -
Elérheto kreditek mennyisége: -
Palyaalkalmasséagi kovetelmények: sziikségesek

Szakmai alkalmassagi kovetelmények: nem sziikségesek

2. Elmélet aranya: 30 %

3.  Gyakorlat aranya: 70 %

4.  Szakmai alapképzés (iskolai rendszerben): van
Iddtartama (évben vagy félévben): 1év

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

6. Egészségiigyi alkalmassagi vizsgalat: nem sziikséges

SZAKKEPESITES-ELAGAZAS Tavkozlési iigyfélkapesolati szakiigyintézo

MEGNEVEZESE:

1. A képzés megkezdésének sziikséges feltételei:
Bemeneti kompetencidk: -
Iskolai el6képzettség: érettségi vizsga
Szakmai eloképzettség: -
Eléirt gyakorlat: -
Elérhet6 kreditek mennyisége: -
Pélyaalkalmassagi kovetelmények: sziikségesek
Szakmai alkalmassagi 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 szervezhet6, mikor: -



6. Egészségligyi alkalmassagi vizsgalat: nem sziikséges

SZAKKEPESITES-ELAGAZAS Uzleti kommunikacios szakiigyintézé
MEGNEVEZESE:

1. A képzés megkezdésének sziikséges feltételei:
Bemeneti kompetencidk: -
Iskolai el6képzettség: érettségi vizsga
Szakmai eloképzettség: -
Eldirt gyakorlat: -
Elérhet6 kreditek mennyisége: -
Pélyaalkalmassagi kovetelmények: sziikségesek

Szakmai alkalmassagi 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 szervezhet6, mikor: -

6. Egészségligyi alkalmassagi vizsgalat: nem sziikséges



IIL.
MUNKATERULET

A szakképesitéssel legjellemzobben betoltheté munkakor, foglalkozas:

A munkakor, foglalkozas

FEOR szama FEOR megnevezése

3629 Egyéb kereskedelmi, druforgalmi, értékesitési ligyintézok

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

Ugyvitel-technikai eszkozdket, berendezéseket hasznal
Adatbeviteli feladatot végez

Kapcsolatot 1étesit az tigyféllel

Ugyintéz, szolgéltatast végez

Panaszt, reklamaciot kezel

Call/Contact Center rendszert hasznal

Termékeket és szolgaltatdsokat értékesit

Ugyfélkapcsolatokat aktivizal

Hidegenhivast kezdeményez

Az emberi eréforras gazdalkodashoz kapcsolodo szakfeladatokat l1at el
A miiszaki segitségnyujtas (IT, HelpDesk) szakfeladatokat 1t el
A tavkozléshez kapcsolodo szakfeladatokat 1at el

Az tizleti adminisztracidhoz kapcsolddo szakfeladatokat 14t el

A szakképesitéssel rokon szakképesitések:

A szakképesitéssel rokon szakképesitések

azonosité szama megnevezése
52 347 02 0000 00 00 Személyes ligyfélszolgalati asszisztens
52347 03 0000 00 00 Telefonos €s elektronikus ligyfélkapcsolati asszisztens




Iv.
SZAKMAI KOVETELMENYEK

A szakmai kovetelménymodulok felsorolasa:

A szakmai kovetelménymodul azonositéja és megnevezése:
1604-06 Az irat-, dokumentum- és iigyviteltechnikai berendezés kezelése
A szakmai kovetelménymodul tartalma:
Feladatprofil:
Kezeli a beérkezé dokumentumokat a helyi szabalyozas szerint
Dokumentaélja az iratkezelési folyamatot
A kimend dokumentumokat eldkésziti a tovabbitasra
Az iratkezeléshez sziikséges eszkozoket kezel
Hataskorének megfelelden leltaroz
Kozremiikddik az iratanyagok selejtezésében
Ellendrzi az altala hasznalt eszk6zok, berendezések mitkodoképességét
Miikodésképtelenség esetén jelenti a hibaelharitasi igényt
Kezeli a szamitogépet és tartozékait
Irodatechnikai  eszkozoket kezel (pl. fénymasold, diktafon, projektor,
iratmegsemmisito)
Kellékanyagokat biztosit
Tisztan tartja a munkateriiletét, munkaeszkozeit

Tulajdonsagprofil:
Szakmai kompetenciak:
A tipus megjeldlésével a szakmai ismeretek:
A dokumentumok rendszerezésének maodjai
Az archivalas, irattarazas, selejtezés szabalyai
A biztonsagos iratkezelés szabélyai
Az tigyvitel-technikai gépek és berendezések fajtai
A telefonrendszerek, lizenetrogzitd, memorias késziilékek fajtai
Az egyéb irodatechnikai eszkozok miikddési elve (iratmegsemmisitd, tlizo-flizogép,
spiralozd, 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 koznyelvi szoveg megértése

Koznyelvi szoveg fogalmazasa irasban

Olvasott szakmai szoveg megértése

Szakmai nyelvi iraskészség, fogalmazas irasban
Informéacioforrasok kezelése

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

Tarsas kompetenciak:
Tomor fogalmazas készsége
Kozérthetoség
Fogalmazokészség

Modszerkompetenciak:
Ismeretek helyénval6 alkalmazéasa
Gyakorlatias feladatértelmezés
Helyzetfelismerés
Kontroll (ellen6rzéképesség)
Attekinté képesség
Rendszerezéképesség
Koriiltekintés, elovigydzatossag
Figyelem-0sszpontositas
Modszeres munkavégzeés

A szakmai kovetelménymodul azonositéja és megnevezése:

1605-06 Gépiras, szovegszerkesztés és tablazatkezelés

A szakmai kovetelménymodul tartalma:

Feladatprofil:
Adatbeviteli feladatot végez
Nyomtatott szdvegrol, kéziratrdl, javitott, feliilirt, szkennelt dokumentumrél masol,
iratot szerkeszt
Hallott szoveget (pl. hangfelvételrol, telefonhivas) gépirassal rogzit
Dokumentumszerkesztési munkakat végez
Tablazatba, adatbazisba adatokat tolt fel, frissit, korrigal
Kimutatasokat, tablazatokat készit tablazatkezel6 programmal
Adatbazisokbdl adatokat lekérdez, egyszeriibb sziiréseket végez

Tulajdonsagprofil:
Szakmai kompetenciak:
A tipus megjeldlésével a szakmai ismeretek:
A hivatalos levelek, iratok fogalmazasanak nyelvi formai, altalanos szabalyai
A stilisztika, a helyesiras és a nyelvhelyességi szabalyok betartasa
Az iratfajtak szerkezete
Az adatbazisokbol adatok lekérdezése, egyszeriibb sziirések miiveletei
A kimutatasok, tablazatok tablazatkezeld programmal torténd készitésének miiveletei
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A szint megjel6lésével a szakmai készségek:

ECDL 3. m. Szovegszerkesztés

ECDL 4. m. Téblazatkezelés

ECDL 5. m. Adatbazis-kezelés

Koznyelvi szoveg fogalmazasa irdsban

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

Tarsas kompetenciak:
Tomor fogalmazas készsége
Kozérthetdség
Nyelvhelyesség
Fogalmazokészség
Iranyithatdsag

Moédszerkompetenciak:
Ismeretek helyénval6 alkalmazasa
Gyakorlatias feladatértelmezés
Helyzetfelismerés
Kontroll (ellendrzéképesség)
Attekinté képesség
Figyelem-0sszpontositas
Modszeres munkaveégzés

A szakmai kovetelménymodul azonositdja és megnevezése:
1606-06 Uzleti kommunikacié idegen nyelven
A szakmai kovetelménymodul tartalma:
Feladatprofil:
Fogadja az tigyfelet személyesen, telefonon vagy on-line
Tajekoztatja az ligyfelet
Dokumentalja az iigyfélkontaktust
Ugyintéz, szolgaltatast végez
Felméri az tigyfél igényét



Tajékoztat az igénnyel kapcsolatos lehetéségekrol

Ajanlja a kapcsolodo szolgaltatasokat

Elvégzi a kért szolgaltatast

Visszacsatolast kér az tigyféltol az ligyintézés elfogadasarol

Dokumentélja az elvégzett szolgaltatast

Az els6 szakmai idegen nyelven (angol) ligyintéz

Az els0 szakmai idegen nyelven (angol) adatbazisokat, technoldgiai rendszereket
hasznal

A szakfeladatok ellatasa érdekében az els6 szakmai idegen nyelven (angol) a
telefonbeszélgetés soran megbizhatdan, folyamatosan kommunikal

Az els6 szakmai idegen nyelven (angol) irdsban ligyintézést végez

A masodik szakmai idegen nyelven (pl. német, portugdl, spanyol, olasz, holland,
francia, orosz) ligyintéz

A szakfeladatok ellatasa érdekében a masodik szakmai idegen nyelven a
telefonbeszélgetés soran megbizhatdan, folyamatosan kommunikal

A masodik szakmai idegen nyelven irasban ligyintézést végez

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

C
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A munkahelytdl fiiggd szervezeti egységek tigyfélkapcsolati tevékenységének célja,
targya az idegen nyelv figyelembevételével

A kommunikéci6 fogalma, folyamata és szintjei
A szobeli kommunikacio fajtai

Az irasbeli kommunikécio fajtai

A telefonos kommunikaci6 fazisai

A metakommunikacio fajtai

A beszédtechnikai gyakorlatok fajtai, modjai

A nyelvmiivelés tipusai

A kommunikécios zavarok fajtai

A szervezet mint kommunikator

Az tigyfél-kommunikaci6 fajtai

Az lizleti magatartés és protokoll eldirdsai

Az elvart munkahelyi viselkedés modjai

A szint megjel6lésével a szakmai készségek:
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Koznyelvi szoveg hallds utani megértése
Koznyelvi beszédkészség

JO1 artikulalt, tiszta beszéd

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

Idegen nyelvii olvasott szoveg megértése
Idegen nyelvii hallott szoveg megértése

Idegen nyelvii beszédkészség

Telefonalas idegen nyelven



Személyes kompetencidk:
Erzelmi stabilitas, kiegyensilyozottsag
Felelosségtudat
Megbizhatosag
Tiirelem
Hallas
Onfegyelem
Rugalmassag
Dontésképesség

Tarsas kompetenciak:
Udvariassag
Segitokészseg
Iranyitasi készség
Kapcsolatteremto készség
Interperszonalis rugalmassag
Hatékony kérdezés készsége
Adekvat metakommunikacid
Nyelvhelyesség
Kommunikécios rugalmassag
Fogalmazokészség

Modszerkompetenciak:
Ismeretek helyénval6 alkalmazéasa
Gyakorlatias feladatértelmezés
Helyzetfelismerés
Kontroll (ellen6rzéképesség)
Attekinté képesség
Rendszerezdképesség
Problémaclemzés, -feltaras
Koriiltekintés, elovigyazatossag
Figyelem-0sszpontositas
Nyitott hozz4aallas

A szakmai kovetelménymodul azonositdja és megnevezése:
1607-06 Az iigyfélszolgalati panasz, reklamacio kezelése
A szakmai kovetelménymodul tartalma:
Feladatprofil:
Aktivan figyel, megértést, segitfkészséget tantsit, megnyugtatja az ligyfelet
Azonositja a probléma targyat
Kompetenciajanak megfeleléen dont a problémakezelésrol
Sziikség esetén kompenzaciot alkalmaz
Tajékoztat az ligyintézés tovabbi menetérol
Meggydzodik a megoldas elfogaddsarol
Dokumentalja az iigyfélpanasz megoldasat
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Tulajdonsagprofil:
Szakmai kompetenciak:
A tipus megjeldlésevel a szakmai ismeretek:
A klasszikus tligyfélszolgalati feladatok fajtai
A panasziigyek hatékony kezelésének maodjai
Az ligyféladatok gyiijtése, szegmentalt ligyfélkezelés
Az tigyfél-kommunikacids stratégia, alapelvek
A miitkodést tamogatd dokumentumok fajtai
A munkavégzést tamogatd eszkdzok
Az lgyfél, az tigyfeélérték fogalma
Az tgyfelek tipizalasa
A kulturalis és etikai kérdések
A szolgaltatoi attitlid, ligyfélkozpontliisag és szervezeti lojalitas
A fogyasztoi magatartas. A vallalat €s a termeldi magatartas
A jogi, allamjogi alapismeretek. A polgari jogviszony, tulajdonjog, kotelem,
kartéritési felelosség
Az egyes szerzOdésfajtak
A tisztességtelen piaci magatartas tilalma
A fogyasztovédelmi és termékfeleldsségi torvény
A jogérvényesités
A pénziigyi alapfogalmak

QOT>PP»r W powOFTTETEI > > >

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

Olvasott koznyelvi szoveg megértése
Koznyelvi szoveg fogalmazasa irasban
Koznyelvi szoveg hallds utani megértése
Koznyelvi beszédkészség

Olvasott szakmai sz6veg megértése
Szakmai nyelvi iraskészség, fogalmazas irasban
Szakmai nyelvi hallott szOveg megértése
Szakmai nyelvii beszédkészség
Informéacioforrasok kezelése

O T T = T %L IRV, BV, BV, ) (S

Személyes kompetenciak:
Erzelmi stabilitas, kiegyensulyozottsag
Feleldsségtudat
Tiirelmesség
Hallas
Stressztlird képesség

Tarsas kompetenciak:
Udvariassag
Iranyitasi készség
Tolerancia
Interperszonalis rugalmassag
Tomor fogalmazas készsége
Kozérthetdség
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Konszenzuskészség
Fogalmazokészség
Konfliktusmegoldd készség

Moédszerkompetenciak:
Ismeretek helyénval6 alkalmazasa
Gyakorlatias feladatértelmezés
Helyzetfelismerés
Kontroll (ellendrzéképesség)
Attekinté képesség
Rendszerezoképesség
Problémaelemzés, -feltaras
Koriiltekintés, elovigydzatossag
Figyelem-0sszpontositas
Nyitott hozzaallas

A szakmai kovetelménymodul azonositéja és megnevezése:

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

A szakmai kovetelménymodul tartalma:

Feladatprofil:
A jogosultsagok alapjan bejelentkezik a rendszerbe
Tajékozodik a rendszerben, hozzaférése alapjan attekinti a rendszeriizeneteket
Munkafeliileteket elokésziti a munkavégzéshez
A beosztasanak megfelelden rendszermodulokat hasznal
Rendszeradminisztraciot és statisztikat készit
Kilép a rendszerbdl (sziinetkor, zaraskor)

Tulajdonsagprofil:
Szakmai kompetenciak:
A tipus megjeldlésével a szakmai ismeretek:
A Call/Contact center fogalma, tipusa, kiildetése
Az iparagi attekintés, specifikaciod
A CC felépitése, iranyitasa, egyiittmiikodés mas szervezeti egységekkel
A CC felépitése, miikodése, altalanos modell, a struktira, a rendszerelemek és ezek
kapcsolodasa
Az egyes rendszerelemek (hardver €s szoftver) attekintd ismertetése
A CC szolgaltatasok részletes bemutatasa
A tavkozlési csatlakozasok lehet6ségei (ISDN, IP technologia)
A technologia és kommunikacios tobblet: Contact Center megoldasok
A CC tevékenységi korok tdmogatasa
A biztonsagi kérdések

WmwOOFTmO @ OO0
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A szint megjel6lésével a szakmai készségek:

ECDL 3. m. Szovegszerkesztés

ECDL 4. m. Téblazatkezelés

ECDL 5. m. Adatbazis-kezelés

JO1 artikulalt, tiszta beszéd

Szakmai nyelvhasznalat

Idegen nyelvii olvasott szoveg megértése

Idegen nyelvii fogalmazas irasban

Idegen nyelvii hallott szoveg megértése

Idegen nyelvii beszédkészség

Idegen nyelvili géphasznalati feliratok értelmezése, megértése
Komplex eszkozhasznalati képességek, készségek

A L i i i b b D DD DN

Személyes kompetencidk:
Erzelmi stabilitas, kiegyenstlyozottsag
Hallas
Pontossag
Megbizhatosag
Feleldsségtudat
Monotoniatiirés
Tiirelmesség
Rugalmassag

Tarsas kompetenciak:
Konfliktusmegoldé készség
Kapcsolatteremto készség
Hatékony kérdezés készsége
Tomor fogalmazas készsége
Interperszonalis rugalmassag
Visszacsatolasi készség
Iranyitasi készség
Kozérthetdség
Adekvat metakommunikacid
Motivalokészség

Modszerkompetenciak:
Ismeretek helyénval6 alkalmazéasa
Helyzetfelismerés
Rendszerben valé gondolkodas
Problémamegoldas, hibaelharitas
Rendszerezoképesség
Modszeres munkaveégzés
Figyelemmegosztas
Eredményorientaltsag
Kontroll (ellendrzéképesség)
Informéciogytijtés
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A szakmai kovetelménymodul azonositdja és megnevezése:

2569-06 A telemarketing, telesales tevékenység ellatasa idegen nyelven
A szakmai kovetelménymodul tartalma:

Feladatprofil:

Promociot, azaz értékesités-elokészitést végez
Ertékesitési feladatanak megfeleléen ajanlatot tesz
Dokumentalja az értékesités eredményét
Kozremiikddik marketingkutatasok lebonyolitdsaban
Kozremikodik a cég kintlévéségeinek behajtasaban
Proaktiv, kapcsolatot erdsit6 tigyfélkontaktust 1étesit
Felkésziil a beszélgetésre

Segédeszkozoket hasznal

Hivasokat kezdeményez, bonyolit

Informéciokat, adatokat rogzit

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

TrrEEEOOQOTF>T>>E > >

A promocio, azaz az értékesités elokészitése

Az értékesités, ajanlat személyre szabdsa

A hideghivas

A telemarketing fogalma, célja, folyamata

A telemarketing kampanyok

A scriptek és mas tamogat6 eszkdzok

A kintlévOség fogalma, célja, folyamata

A felszolitas, behajtas

Egytittmikddés mas kozremikodokkel

A piac fogalma, értelmezése

A marketing kialakuldsa, a marketing — mix fogalma
A fogyasztoi magatartas jellemzo6i, a vasarlasi dontések, piacszegmensek
A piackutatas alapjai

A termékpolitika, markazas

Az arpolitika, arképzés

A szint megjel6lésével a szakmai készségek:

DN W L i i D v v DD D

ECDL 3. m. Szovegszerkesztés

ECDL 4. m. Tablazatkezelés

ECDL 5. m. Adatbazis-kezelés

Jol artikulalt, tiszta beszéd

Szakmai nyelvhasznalat

Idegen nyelvii olvasott szoveg megértése
Idegen nyelvii fogalmazas irasban
Idegen nyelvii hallott szoveg megértése
Idegen nyelvii beszédkészség
Telefonalas idegen nyelven

Idegen nyelvili géphasznalati feliratok értelmezése, megértése
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Személyes kompetencidk:
Erzelmi stabilitas, kiegyensilyozottsag
Hallas
Pontossag
Megbizhatosag
Feleldsségtudat
Monotoéniatiirés
Tiirelmesség
Rugalmassag
Kitartas
Stressztlird képesség

Tarsas kompetenciak:
Kapcsolatteremtd készség
Hatékony kérdezés készsége
Tomor fogalmazas készsége
Interperszonalis rugalmassag
Visszacsatolasi készség
Iranyitasi készség
Tolerancia
Hatarozottsag
Meggy0z6készség
Fogalmazokészség

Moédszerkompetenciak:
Ismeretek helyénval6 alkalmazéasa
Helyzetfelismerés
Rendszerben valé gondolkodas
Problémamegoldas, hibaelharitas
Rendszerezoképesség
Modszeres munkaveégzés
Figyelemmegosztas
Eredményorientaltsag
Kreativitas, otletgazdagsag
Gyakorlatias feladatértelmezés
Nyitott hozzaallas
Koriiltekintés, elovigyazatossag

A szakmai kovetelménymodul azonositdja és megnevezése:
1592-06 Az emberi eréforras gazdalkodashoz szakfeladatok ellatisa
A szakmai kovetelménymodul tartalma:
Feladatprofil:
A HR-rel, személytliggyel, munkaiiggyel kapcsolatos nyilvantartast vezet
A toborzashoz kapcsolodo feladatokat lat el
A kivalasztashoz, szakmai alkalmassagi vizsgalathoz kapcsolodo feladatokat végez
A munkaviszony létesitéséhez kapcsolodo feladatokat végez
A munkaidd nyilvantartasahoz kapcsolodo feladatokat végez
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A teljesitményértékeléshez kapcsolddo feladatokat végez

A képzéshez kapcsolodo feladatokat végez

A kilépéshez kapcsolodo feladatokat végez

A bérezéshez, kompenzaciohoz kapcsolodo feladatokat 1at el
A munkaviszonyhoz kapcsolodo feladatokat 14t el

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

> >

A munkakorelemzés és -tervezés modjai

A személy- és munkaiigyi adminisztracio

A toborzas célja, folyamata, modszerei €s eszkozei

A kivalasztas célja, folyamata, modszerei €s eszkozei
A Dbetanitas, beillesztés és képzés célja, folyamata, modszerei és eszkdzei
A kilépés oka, folyamata, modszerei €s eszkdzei

A munkaszerzodés, bérezés és egyeb juttatasok fajtai
A munkaiddrendszerek, munkaidd beosztas jellemzdi
A munkatiigyi szabalyozas

A teljesitmény-értékelés modjai

Az értékelés modszerei, eszkozel, litemezése

A motivalas, bérezés, kompenzaciod

A szint megjel6lésével a szakmai készségek:

D L i i L b D D DD DD DN

ECDL 3. m. Szovegszerkesztés

ECDL 4. m. Téblazatkezelés

ECDL 5. m. Adatbazis-kezelés

JO1 artikulalt, tiszta beszéd

Szakmai nyelvhasznalat

Idegen nyelvii olvasott szoveg megértése
Idegen nyelvili fogalmazas irasban
Idegen nyelvii hallott szoveg megértése
Idegen nyelvii beszédkészség
Telefonalas idegen nyelven

Idegen nyelvii géphasznalati feliratok értelmezése, megértése

16



Személyes kompetenciak:
Erzelmi stabilitas, kiegyensulyozottsag
Hallas
Pontossag
Megbizhatosag
Felelosségtudat
Monotoniatiirés
Tiirelmesség
Rugalmassag

Tarsas kompetenciak:
Konfliktusmegoldo készség
Kapcsolatteremtd készség
Hatékony kérdezés készsége
Tomor fogalmazas készsége
Interperszonalis rugalmassag
Visszacsatolasi készség
Iranyitasi készség
Ko6zérthetoség
Adekvat metakommunikacio
Motivalokészség

Moédszerkompetenciak:
Ismeretek helyénval6 alkalmazasa
Helyzetfelismerés
Rendszerben val6 gondolkodas
Problémamegoldas, hibaelharitas
Rendszerezéképesség
Modszeres munkavégzeés
Figyelemmegosztas
Eredményorientaltsag
Kontroll (ellen6rzéképesség)
Informaciogytjtés

A szakmai kovetelménymodul azonositéja 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 megoldasaba
Ellenérzi a megoldast
Lezarja az iigyet
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Tulajdonsagprofil:
Szakmai kompetenciak:
A tipus megjeldlésevel a szakmai ismeretek:

> > > > > P

>

A miiszaki segitségnyujtas alapfogalmak

Alkalmazott szamitastechnika

A halozatépités, virusvédelem, tlizfal, levelezési rendszerek, adatbazis feliigyelete,
ITIL

A szolgaltatas aktivalasa, tdjékoztatas

A jogosultsag addsa, modositasa

A hibaelharitas

A panasziigyek megoldésa

A konkrét eszkdzhattér (infrastruktira) feltérképezése

Az érintettek korének meghatarozasa

A probléma prioritasanak-kritikussaganak feltarasa

A Tovabbitas/Kovetés - Statuszinformacio kérése, siirgetés

A megoldas - Korrigalas (pl. hibajavitas, eredeti allapot visszaallitasa), tanacsadas (pl.
beallitasok moddositasa), beavatkozas (pl. gépatvétel, felhasznald kizarasa), hozzaférés
megadésa

A szint megjel6lésével a szakmai készségek:

VIV, BNV, BNV, BV, BV, BV, RV, I NS SR )

ECDL 3. m. Szovegszerkesztés

ECDL 4. m. Tablazatkezelés

ECDL 5. m. Adatbazis-kezelés

Jol artikulalt, tiszta beszéd

Szakmai nyelvhasznalat

Idegen nyelvii olvasott szoveg megértése
Idegen nyelvii fogalmazas irasban
Idegen nyelvii hallott szoveg megértése
Idegen nyelvii beszédkészség
Telefonalas idegen nyelven

Idegen nyelvili géphasznalati feliratok értelmezése, megértése

Személyes kompetenciak:

Erzelmi stabilitas, kiegyensulyozottsag
Hallas

Pontossag

Megbizhatosag

Felelosségtudat

Monotoéniatiirés

Tiirelmesség

Rugalmassag

Tarsas kompetenciak:

Konfliktusmegoldo készség
Kapcsolatteremt készség
Hatékony kérdezés készsége
Tomor fogalmazas készsége
Interperszonalis rugalmassag
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Visszacsatolasi készség
Iranyitasi készség
Kozérthetoség

Adekvat metakommunikacio
Motivalokészség

Moédszerkompetenciak:

Ismeretek helyénval6 alkalmazasa
Helyzetfelismerés

Rendszerben val6 gondolkodas
Problémamegoldas, hibaelharitas
Rendszerezéképesség

Modszeres munkavégzeés
Figyelemmegosztas
Eredményorientaltsag

Kontroll (ellen6rzéképesség)
Informaciogytjtés

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

A szakmai kovetelménymodul tartalma:

Feladatprofil:

Szolgaltatoi szerzddést érintd modositasokat kezel

Szolgaltatast (SIM kartya/vonal/kabel/internet) aktival/felfiiggeszt/megsziintet
Elofizet6i/szamlafizetdi jogviszonyt érinté modositdsokat kezel

Alap- és kiegészitd szolgaltatast érintd modositasokat kezel

Szamlaval kapcsolatos feladatokat 14t el

Tudakozoszolgéltatast végez

Miiszaki szolgaltatast folytat, informaciot ad

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

A

> > > > > >

A vezetékes analdg és digitalis technikak lényege, eszkozei (telefonok és kiegészitdk,
faxok, modemek)

Az analog szolgaltatasok, hivasatiranyitas, bekopogtatas, hivoszam kijelzés stb.

A digitalis szolgaltatasok - ISDN és valtozatai, ADSL ¢és valtozatai, Fax G4, Cordless
telefonok

A vezeték nélkiili analog és digitalis technikak

A GSM rendszer Iényege, miikodése

A GSM szolgéltatasok

A szolgaltatoi szerzédést érinté modositasok

A szolgaltatast érinté modositasok

A szamlaval kapcsolatos feladatok

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

ECDL 4. m. Téblazatkezelés

ECDL 5. m. Adatbazis-kezelés

JO1 artikulalt, tiszta beszéd

Szakmai nyelvhasznalat

Idegen nyelvii olvasott szoveg megértése
Idegen nyelvii fogalmazas irasban
Idegen nyelvii hallott szoveg megértése
Idegen nyelvii beszédkészség
Telefonalas idegen nyelven

Idegen nyelvii géphasznalati feliratok értelmezése, megértése

LD L i i i b D D DD DD DN

Személyes kompetencidk:
Erzelmi stabilitas, kiegyenstlyozottsag
Hallas
Pontossag
Megbizhatosag
Feleldsségtudat
Monotoniatiirés
Tiirelem
Rugalmassag

Tarsas kompetenciak:
Konfliktusmegoldé készség
Kapcsolatteremto készség
Hatékony kérdezés készsége
Tomor fogalmazas készsége
Interperszonalis rugalmassag
Visszacsatolasi készség
Iranyitasi készség
Kozérthetdség
Adekvat metakommunikacid
Motivalokészség

Modszerkompetenciak:
Ismeretek helyénval6 alkalmazéasa
Helyzetfelismerés
Rendszerben valé gondolkodas
Problémamegoldas, hibaelharitas
Rendszerezoképesség
Modszeres munkaveégzés
Figyelemmegosztas
Eredményorientaltsag
Kontroll (ellendrzéképesség)
Informéciogytijtés
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A szakmai kovetelménymodul azonositéja és megnevezése:
1595-06 Az iizleti adminisztracios szakfeladatok ellatasa
A szakmai kovetelménymodul tartalma:

Feladatprofil:

Beszerzést bonyolit

Rendezvényeket szervez

Hivatalos utakat (pl. lizleti targyalas, tanulmanyut, konferencia részvétel) szervez
Hivatalos kiildeményeket tovabbit, postaz

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

A

> > > > > > > > >

A beszerzés fogalma, célja, szabalyozasa, folyamata, szerepldi

A beszerzés modszerei, eszkozei, dokumentalasa

A rendezvények tipusai, jellemzdi, tervezése, elokészitése

A rendezvény lebonyolitasa

A rendezvény kommunikalasa

Az lizleti, hivatalos utak tipusai, jellemzo6i

Az utaztatasi terv, szabalyzat

Az utazasszervezeés folyamata, modszerei, eszkozei, dokumentalasa
A hivatalos kiildemény fogalma, tipusai, elokészitése

A kiildés moédjanak megvalasztasa

A szint megjel6lésével a szakmai készségek:

DN L W W b D v v DD NN

ECDL 3. m. Szovegszerkesztés

ECDL 4. m. Tablazatkezelés

ECDL 5. m. Adatbazis-kezelés

Jol artikulalt, tiszta beszéd

Szakmai nyelvhasznalat

Idegen nyelvii olvasott szoveg megértése
Idegen nyelvii fogalmazas irasban
Idegen nyelvii hallott szoveg megértése
Idegen nyelvili beszédkészség
Telefonalas idegen nyelven

Idegen nyelvili géphasznalati feliratok értelmezése, megértése

Személyes kompetenciak:

Erzelmi stabilitas, kiegyensulyozottsag
Hallas

Pontossag

Megbizhatosag

Felelosségtudat

Monotoniatiirés

Tiirelmesség

Rugalmassag
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Tarsas kompetenciak:
Konfliktusmegoldo készség
Kapcsolatteremtd készség
Hatékony kérdezés készsége
Tomor fogalmazas készsége
Interperszonalis rugalmassag
Visszacsatolasi készség
Iranyitasi készség
Kozérthetoség
Adekvat metakommunikacio
Motivalokészség

Moédszerkompetenciak:
Ismeretek helyénval6 alkalmazasa
Helyzetfelismerés
Rendszerben val6 gondolkodas
Problémamegoldas, hibaelharitas
Rendszerezéképesség
Modszeres munkavégzeés
Figyelemmegosztas
Eredményorientaltsag
Kontroll (ellen6rzéképesség)
Informaciogytjtés



Az 54 347 01 0010 54 01 azonosité szamu, Emberi erdforras iigyfélkapcsolati
szakiigyintézo megnevezésii szakképesités-elagazas szakmai kovetelménymoduljainak

azonositéja megnevezése
1604-06 Az irat-, dokumentum- ¢és ligyviteltechnikai berendezés kezelése
1605-06 Gépirés, szovegszerkesztés és tablazatkezelés
1606-06 Uzleti kommunikaci6 idegen nyelven
1607-06 Az ligyfélszolgalati panasz, reklamécio kezelése
2568-06 A Call/Contact Center rendszer hasznalata idegen nyelven
2569-06 A telemarketing, telesales tevékenység ellatasa idegen nyelven
1592-06 Az emberi erdforras gazdalkodashoz szakfeladatok ellatasa

Az 54 347 01 0010 54 02 azonosito szamu, IT helpdesk iigyfélkapcsolati szakiigyintézo
megnevezési szakképesités-elagazas szakmai kovetelménymoduljainak

azonositoja megnevezeése
1604-06 Az irat-, dokumentum- és iigyviteltechnikai berendezés kezelése
1605-06 Gépirés, szovegszerkesztés €s tablazatkezelés
1606-06 Uzleti kommunikacié 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
1593-06 A miiszaki segitségnytjtas, IT HelpDesk szakfeladatok ellatasa

Az 54 347 01 0010 54 03 azonosito szamu, Tavkozlési ligyfélkapcsolati szakiigyintézo
megnevezésii szakképesités-elagazas szakmai kovetelménymoduljainak

azonositoja megnevezeése
1604-06 Az irat-, dokumentum- és iigyviteltechnikai berendezés kezelése
1605-06 Gépirés, szovegszerkesztés €s tablazatkezelés
1606-06 Uzleti kommunikacié 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 ellatadsa idegen nyelven
1594-06 A tavkozlési szakfeladatok ellatasa
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Az 54 347 01 0010 54 04 azonosité szamu, Uzleti kommunikaciés szakiigyintézo
megnevezési szakképesités-elagazas szakmai kovetelménymoduljainak

azonositéja megnevezése
1604-06 Az irat-, dokumentum- ¢és ligyviteltechnikai berendezés kezelése
1605-06 Gépirés, szovegszerkesztés és tablazatkezelés
1606-06 Uzleti kommunikaci6 idegen nyelven
1607-06 Az ligyfélszolgalati panasz, reklamécio kezelése
2568-06 A Call/Contact Center rendszer hasznalata idegen nyelven
2569-06 A telemarketing, telesales tevékenység ellatasa idegen nyelven
1595-06 Az lizleti adminisztracios szakfeladatok ellatasa
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V.
VIZSGAZTATASI KOVETELMENYEK

1. A szakmai vizsgara bocsatas feltételei:

Modulzaré vizsga eredményes letétele

Iskolai rendszerti szakképzés esetén:

Az utols6 szakképzo évfolyam eredményes elvégzése, amely egyenértékii a modulzard vizsga
eredményes letételével

2. A szakmai vizsga részei:

1. vizsgarész

A hozzéarendelt szakmai kdvetelménymodul azonositoja és megnevezése:

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

A hozzéarendelt 1. vizsgafeladat:
A beérkezd dokumentumok iktatasa a megadott paraméterek alapjan. Egy adott
ligyirat szkennelése, sokszorositas €s iktatasa

A hozzarendelt jellemz0 vizsgatevékenység:
gyakorlati

Id6tartama: 30 perc

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

A hozzéarendelt jellemz6 vizsgatevékenység:
gyakorlati

Idotartama: 15 perc

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

2. vizsgarész

A hozzarendelt szakmai kovetelménymodul azonositoja és megnevezése:

1605-06 Gépiras, szovegszerkesztés és tablazatkezelés

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

A hozzéarendelt jellemz6 vizsgatevékenység:
gyakorlati

Idotartama: 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 kovetelménymodul azonositoja és megnevezése:

1606-06 Uzleti kommunikacié idegen nyelven

A hozzarendelt 1. vizsgafeladat:
Az Tlzleti magatartassal és az ligyfél-kommunikacioval kapcsolatos ismeretek
szamonkérése szamitdgépes programmal elsdé szakmai idegen nyelven

A hozzéarendelt jellemz6 vizsgatevékenység:
interaktiv

Idotartama: 30 perc

A hozzéarendelt 2. vizsgafeladat:
A megadott paraméterek alapjan helyzetgyakorlat keretében iigyfél fogadasa,
idegen nyelven

A hozzéarendelt jellemz6 vizsgatevékenység:
gyakorlati

Idotartama: 45 perc

A hozzarendelt 3. vizsgafeladat:
A kommunikacioval, nyelvmiuveléssel, beszédtechnikaval kapcsolatos ismeretek
bemutatasa 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%
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4. vizsgarész

A hozzarendelt szakmai kovetelménymodul azonositoja és megnevezése:

1607-06 Az iigyfélszolgalati panasz, reklamacio kezelése

A hozzarendelt 1. vizsgafeladat:
Az lgyfélpanasz kivizsgalasa dokumentumainak Osszeéllitisa magyar vagy els6
szakmai idegen nyelven. A megoldésra vonatkoz6 dokumentum elkészitése magyar
vagy elso szakmai idegen nyelven

A hozzarendelt jellemz0 vizsgatevékenység:
irasbeli

Id6tartama: 60 perc

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

A hozzéarendelt jellemz6 vizsgatevékenység:
irasbeli

Idotartama: 60 perc

A hozzarendelt 3. vizsgafeladat:

A klasszikus ligyfélszolgalati feladatokkal kapcsolatos ismeretek bemutatasa
A hozzéarendelt jellemz6 vizsgatevékenység:

szobeli
Idotartama: 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 hozzéarendelt szakmai kdvetelménymodul azonositoja és megnevezése:
2568-06 A Call/Contact Center rendszer hasznalata idegen nyelven
A hozzarendelt 1. vizsgafeladat:

A CC technoldgia, rendszerismeret, szolgaltatasok témakorrel kapcsolatos ismeretek
szamonkérése masodik szakmai idegen nyelven szamitdgépes programmal

A hozzéarendelt jellemz6 vizsgatevékenység:
interaktiv

Idotartama: 30 perc

A hozzarendelt 2. vizsgafeladat:
Az ligyféltol e-mailen érkezett szamlareklamacié megvalaszolasa masodik szakmai
idegen nyelven a tudasbazis, tigyféltorténet felhasznalasaval

A hozzarendelt jellemz0 vizsgatevékenység:
gyakorlati

Id6tartama: 30 perc
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A hozzarendelt 3. vizsgafeladat:
A torzsiigyfél felé, promocios céllal kimend hivas kezdeményezése, lebonyolitasa,
adminisztracioja masodik szakmai idegen nyelven

A hozzarendelt jellemz0 vizsgatevékenység:
gyakorlati

Id6tartama: 45 perc

A vizsgarészben az egyes feladatok aranya:
1. feladat  25%
2. feladat 25%
3. feladat  50%

6. vizsgarész

A hozzarendelt szakmai kovetelménymodul azonositoja és megnevezése:

2569-06 A telemarketing, telesales tevékenység ellatasa idegen nyelven

A hozzarendelt 1. vizsgafeladat:
A kimend hivas kezdeményezése, lebonyolitasa, adminisztracidja masodik szakmai
idegen nyelven marketingkutatasi céllal

A hozzéarendelt jellemz6 vizsgatevékenység:
gyakorlati

Idotartama: 45 perc

A hozzarendelt 2. vizsgafeladat:
Az értékesitési ajanlat személyre szabasa, Dbeszélgetésvazlat Osszedllitasa
tigyféltorténet bejegyzései, termékismertetd, ar- és kedvezménylista felhasznalasaval
masodik szakmai idegen nyelven

A hozzéarendelt jellemz6 vizsgatevékenység:
irasbeli

Idotartama: 60 perc

A hozzarendelt 3. vizsgafeladat:
A kintlévOségek kezelése, behajtasi kampany bemutatasa 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%
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7. vizsgarész

A hozzéarendelt szakmai kdvetelménymodul azonositoja és megnevezése:

1592-06 Az emberi eréforras gazdalkodashoz szakfeladatok ellatasa

A hozzarendelt 1. vizsgafeladat:
A munkaszerz6dés modositasa masodik szakmai idegen nyelven {ligyféltdl e-mailben
érkezett kérésre

A hozzarendelt jellemz0 vizsgatevékenység:
gyakorlati

Id6tartama: 60 perc

A hozzarendelt 2. vizsgafeladat:
A teljesitményértékeléshez kapcsolodd tigyféltdl beérkezo telefonhivas fogadasa,
kiszolgalasa, adminisztracidja masodik szakmai idegen nyelven

A hozzarendelt jellemz6 vizsgatevékenység:
gyakorlati

Idotartama: 30 perc

A hozzarendelt 3. vizsgafeladat:
Az emberier6forras-gazdalkodas témakdrrel kapcsolatos ismeretek bemutatasa
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%

8. vizsgarész

A hozzarendelt szakmai kovetelménymodul azonositoja és megnevezése:

1593-06 Miiszaki segitségnyujtas, IT HelpDesk szakfeladatok ellatasa

A hozzarendelt 1. vizsgafeladat:
A szolgaltatas aktivalasa, jogosultsag adasa, modositasa masodik szakmai idegen
nyelven ligyféltdl e-mailben érkezett kérésre

A hozzéarendelt jellemz6 vizsgatevékenység:
gyakorlati

Idotartama: 60 perc

A hozzarendelt 2. vizsgafeladat:
A diagnozis felallitdsa, konkrét eszkozhattér (infrastruktura) feltérképezése, hiba
elharitasa ligyféltl beérkezo telefonhivas fogadasa, kiszolgélasa, adminisztracidja
masodik szakmai idegen nyelven

A hozzarendelt jellemz6 vizsgatevékenység:
gyakorlati

Idotartama: 60 perc
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A hozzarendelt 3. vizsgafeladat:
A Miszaki segitségnyujtas, IT HelpDesk témakdrrel kapcsolatos ismeretek
bemutatasa masodik szakmai idegen nyelven

A hozzéarendelt jellemz6 vizsgatevékenység:
szobeli

Idotartama: 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 hozzéarendelt szakmai kdvetelménymodul azonositoja 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

Id6tartama: 30 perc

A hozzarendelt 2. vizsgafeladat:
A szolgaltatéi szerz6dés modositdsa masodik szakmai idegen nyelven ligyféltol e-
mailben érkezett kérésre

A hozzéarendelt jellemz6 vizsgatevékenység:
gyakorlati

Idotartama: 60 perc

A hozzarendelt 3. vizsgafeladat:
A tudakozoba beérkezé telefonhivas fogadéasa, kiszolgalasa, adminisztracioja
masodik szakmai idegen nyelven

A hozzarendelt jellemz0 vizsgatevékenység:
gyakorlati

Id6tartama: 30 perc

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

A hozzéarendelt szakmai kdvetelménymodul azonositoja és megnevezése:

1595-06 Az iizleti adminisztracios szakfeladatok ellatasa

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

A hozzarendelt jellemz0 vizsgatevékenység:
gyakorlati

Id6tartama: 60 perc

A hozzarendelt 2. vizsgafeladat:
A rendezvény szervezésére vonatkozod, iigyféltdl beérkezo telefonhivas fogadasa,
kiszolgalasa, adminisztracidja masodik szakmai idegen nyelven

A hozzarendelt jellemz6 vizsgatevékenység:
gyakorlati

Idotartama: 60 perc

A hozzarendelt 3. vizsgafeladat:
Az utaztatas, kiildemények postdzasa témakorrel kapcsolatos ismeretek bemutatasa
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:

Az 54 347 01 0010 54 01 azonositd szamu, Emberi er6forras tigyfélkapcsolati szakiigyintézo

megnevezési szakképesités-elagazashoz rendelt vizsgarészek és ezek sulya a vizsga egészében
1. vizsgarész: 5

. vizsgarész: 5

. vizsgarész: 15

. vizsgarész: 15

. vizsgarész: 15

. vizsgarész: 15

. vizsgarész: 30

~N N L AW
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Az 54 347 01 0010 54 02 azonosité szamu, IT helpdesk iigyfélkapcsolati szakiigyintézo

megnevezési szakképesités-elagazashoz rendelt vizsgarészek és ezek sulya a vizsga egészében
1. vizsgarész: 5

. vizsgarész: 5

. vizsgarész: 15

. vizsgarész: 15

. vizsgarész: 15

. vizsgarész: 15

. vizsgarész: 30

oo N L AW

Az 54 347 01 0010 54 03 azonosito szamu, Tavkozlési ligyfélkapcsolati szakiigyintézo

megnevezési szakképesités-elagazashoz rendelt vizsgarészek és ezek sulya a vizsga egészében
1. vizsgarész: 5

. vizsgarész: 5

. vizsgarész: 15

. vizsgarész: 15

. vizsgarész: 15

. vizsgarész: 15

. vizsgarész: 30

O N L A WL

Az 54 347 01 0010 54 04 azonosito szamu, Uzleti kommunikacios szakiigyintézé megnevezésii
szakképesités-elagazashoz rendelt vizsgarészek €s ezek stlya a vizsga egészében
1. vizsgarész: 5
. vizsgarész: 5
. vizsgarész: 15
. vizsgarész: 15
. vizsgarész: 15
. vizsgarész: 15
10. vizsgarész: 30

AN LD W W N

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

5. A szakmai vizsga értékelésének a szakmai vizsgaszabalyzattol eltér6é szempontjai
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VL.
ESZKOZ- ES FELSZERELESI JEGYZEK

A képzési feladatok
teljesitéséhez sziikséges
eszkozok és felszerelések
minimuma

> [Emberi er6forras ligyfélkapcsolati szakiigyintézd
> |IT helpdesk tigyfélkapcsolati szakiigyintézo

> [Tavkozlési tigyfélkapcsolati szakiigyintézo

< |Uzleti kommunikacios szakiigyintézo

Call/Contact center rendszer

Vakok és gyengénlatok esetén

képernyd felolvaso szoftver X XXX
Szamitogép X XXX
Szkenner X[ X[X]X
Nyomtato X XXX
Fénymasolo X XXX
Telefon XX XX
Fax X[ X[X]X
Internet hozzaférés X XXX
Szoftverek X[ X[X]X
Irodaszerek XX XX
Nyomtatvanyok X XXX
Iratmegsemmisitd XX X[X
Hangrogzito X XXX
Szakkonyvek X XXX
CD-jogtar X XXX
Projektor X XXX

VIIL
EGYEBEK

Iskolai rendszerti képzéseknél az 6sszefiiggd szakmai gyakorlat idétartama: 90 ora
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