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A 98. sorszamu Idegennyelvii iigyfélkapcsolati szakiigyintéz6é megnevezésii szakképesités-raépiilés
szakmai és vizsgakovetelménye

1. AZ ORSZAGOS KEPZESI JEGYZEKBEN SZEREPLO ADATOK
1.1. A szakképesités-raépiilés azonosito szama: 55 347 01
1.2. Szakképesités-raépiilés megnevezése: Idegennyelvii ligyfélkapcsolati szakiigyintézo
1.3. Iskolai rendszerti szakképzésben a szakképzési évfolyamok szama: —

1.4. Iskolarendszeren kiviili szakképzésben az draszam: 800-1200

2. EGYEB ADATOK
2.1. A képzés megkezdésének feltételei:
2.1.1. Iskolai el6képzettség: —

2.1.2. Bemeneti kompetencidk: egy ¢él6 idegen nyelvbdl kozépfokt nyelvtudas (KER B2 szintii nyelvvizsgat
igazold bizonyitvany)

2.2. Szakmai el6képzettség: 54 346 01 Irodai asszisztens szakképesités
2.3. El6irt gyakorlat: —

2.4. Egészségiigyi alkalmassagi kovetelmények: —

2.5. Palyaalkalmassagi kdvetelmények: —

2.6. Elméleti képzési id6 aranya: 30%

2.7. Gyakorlati képzési id6 aranya: 70%

2.8. Szintvizsga: —

2.9. Az iskolai rendszerii képzésben az 6sszefliggd szakmai gyakorlat id6tartama: —

3. PALYATUKOR

3.1. A szakképesités-raépiiléssel legjellemzdbben betdlthetd munkakor(ok), foglalkozas(ok)

A B C
3.1.1. FEOR szama FEOR megnevezése |A szakképesités-raépiiléssel betoltheté6 munkakor(6k)
3.1.2. Ugyfél-tajékoztatd
3.1.3. 4224 Ugyfél- (vevd)tdjékoztatd [Vevészolgalati ligyintézd
3.14. Call-Center operator (ligyfél-tajékoztatd)
3.1.5. 4225 Ugyfélszolgalati kdzpont  [Telefonos iigyfél-szolgalati képviselé
3.1.6. tajékoztatdja Telefonos iigyintézd
3.1.7. Internetes értékesitd
3.1.8. 5123 Telefonos (multimédias)  [Telefonmarketinges
3.1.9. crtékesitési igynok Telemarketing értékesitd
3.1.10. Telesales operator
3.1.11. 3632 Marketing- és pr-igyintézé[Marketing- és reklamiigyintézd
3.1.12. Reklam ligyintézd
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3.2. A szakképesités-raépiilés munkateriiletének rovid leirasa:

Az Idegennyelvii iigyfélkapcsolati szakiigyintézé feladata, hogy magyar és idegen nyelvet is hasznalva
személyesen, irasban, telefonon vagy elektronikus kommunikacidés csatorndkon fogadja az iigyfelek
megkereséseit. Kezelje a felmeriilt problémakat (reklamaciokat), felvilagositast, tajékoztatast nydjtson az
igyfelek részére, valaszoljon a szervezet termékeivel, szolgaltatasaival vagy eljarasaival kapcsolatos kérdésekre.
Telefonon vagy elektronikus kommunikacios eszk6zok segitségével keresse meg a meglévo és a lehetséges
igyfeleket, hogy arukat és szolgaltatasokat ismertessen, reklamozzon, tovabba aktivan vegyen részt a vallalat,
intézmény reklam —, marketing és PR-tevékenységében

A szakképesités-raépiiléssel rendelkezd képes:

— fogadni az ligyfeleket személyesen, telefonon vagy on-line €s tanacsot adni, segitséget nyujtani termék,
szolgaltatas kivalasztasaban

— az ugyfél igényeinek megfelelden segitséget nyljtani, problémat kezelni, intézi a
szervizmegrendeléseket, reklamacios tigyeket adatok, informaciok szamitogépes vagy egyéb
rendszerben torténé megkeresése vagy rogzitése révén

— feljegyzéseket késziteni az ligyfélkovetéshez, frissiteni a marketing-adatbazisokat, hogy azok tiikr6zzék
az egyes ligyfelek statusanak valtozasait

— azigyfelek és tigyek nyilvantartasat szolgalo iratokat, dokumentumokat szakszeriien kezelni, tarolni

— bejelentkezni a Call Center rendszerbe, tajékozddni a rendszerben, attekinteni a rendszeriizeneteket

— aCall Centerben végzett munka befejezésekor rendszeradminisztraciot és statisztikat késziteni

—  promocidt, azaz értékesités-elokészitést végezni

—  kozremiikddni marketing-kutatasok lebonyolitasaban

—  részt venni kiadvanyok, reklamanyagok készitésében

—  részt venni kiallitdsok, vasarok és egyéb rendezvények szervezésében

3.3. Kapcsolodo szakképesitések

A | B | C
33.1. A kapcsolodo szakképesités, részszakképesités, szakképesités-raépiilés
3.3.2. azonosité szama megnevezése a kapcsolodas médja
3.3.3. 54 346 01 Irodai asszisztens szakképesités

4. SZAKMAI KOVETELMENYEK

A | B
41 A szakképesités-raépiilés szakmai kovetelménymoduljainak az allam altal elismert
o szakképesitések szakmai kévetelménymoduljairdl sz6l6 kormanyrendelet szerinti
4.2. azonosité szama megnevezése
4.3. 11384-12 Idegen nyelvii igyfélkapcsolat
4.4. 11385-12 Magyar- és idegen nyelvili panaszkezelés
4.5. 11386-12 Call/Contact Center rendszer hasznalata idegen nyelven
4.6. 11387-12 Reklam-, marketingtevékenység magyar és idegen nyelven

5. VIZSGAZTATASI KOVETELMENYEK
5.1. A komplex szakmai vizsgara bocsatas feltételei:

Az iskolarendszeren kiviili szakképzésben az 5.2. pontban el6irt valamennyi modulzar6é vizsga eredményes
letétele.

5.2.A modulzaré vizsga vizsgatevékenysége és az eredményesség feltétele:

| A | B | C
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5.2.1. | A szakképesités-raépiilés szakmai kovetelménymoduljainak
5.2.2. |azonosité szama megnevezése a modulzaré vizsga vizsgatevékenysége
523. | 11384-12 Idegen nyelvi iigyfélkapcsolat gyakorlati
5.24. 11385-12 Magyar- és idegen nyelvl gyakorlati
panaszkezelés
5.2.5. | 11386-12 Call/Contact Center rendszer gyakorlati
hasznalata idegen nyelven
52.6. | 11387-12 Reklam-, marketingtevékenység szobeli, irasbeli
magyar €s idegen nyelven

Egy szakmai kovetelménymodulhoz kapcsoloddé modulzard vizsga akkor eredményes, ha a modulhoz el&irt
feladat végrehajtasa legalabb 51%-osra értékelhetd.

5.3. A komplex szakmai vizsga vizsgatevékenységei és vizsgafeladatai:

5.3.1. Gyakorlati vizsgatevékenység

A vizsgafeladat megnevezése: Idegen-nyelvi ligyfélszolgalat, marketing-reklam

A vizsgafeladat ismertetése: A megadott paraméterek alapjan helyzetgyakorlat keretében tigyfél fogadasa,

V4

céllal kimend hivas kezdeményezése, lebonyolitasa, az tgyféllel tortént kapcsolatfelvétel adminisztracidja
idegen nyelven

A vizsgafeladat id6tartama: 90 perc
A vizsgafeladat értékelési sulyaranya: 100 %
5.3.2. Kozponti irasbeli vizsgatevékenység
A vizsgafeladat megnevezése: —
A vizsgafeladat ismertetése: —
A vizsgafeladat id6tartama: —
A vizsgafeladat értékelési stilyaranya: —
5.3.3. Szobeli vizsgatevékenység
A vizsgafeladat megnevezése: —
A vizsgafeladat ismertetése: —
A vizsgafeladat id6tartama: —

A vizsgafeladat értékelési sulyaranya: —

5.4. A vizsgatevékenységek szervezésére, azok vizsgaidopontjaira, a vizsgaiddszakokra, a vizsgatevékenységek
vizsgatételeire, értékelési utmutatdira és egyéb dokumentumaira, a vizsgan hasznalhaté segédeszkozokre
vonatkozo részletes szabalyok:

A szakképesités-raépiiléssel kapcsolatos eléirasok az allami szakképzési és felndttképzési  szerv
http://www.munka.hu/ cim{i weblapjan érhetdk el a Szak- és feln6ttképzés Vizsgak meniipontjaban

5.5. A szakmai vizsga értékelésének a szakmai vizsgaszabalyzattol eltéré szempontjai: —
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6. ESZKOZ- ES FELSZERELESI JEGYZEK

A
6.1 A Kképzési és vizsgaztatasi feladatok teljesitéséhez sziikséges eszkozok
o minimumat meghatiarozo eszkoz- és felszerelési jegyzék
6.2. Call/Contact Center rendszer
6.3. Szamitogép
6.4. Szkenner
6.5. Nyomtatd
6.6. Fénymasold
6.7. Telefon
6.8. Fax
6.9. Internet hozzaférés
6.10. Szoftverek
6.11. Irodaszerek
6.12. Nyomtatvanyok
6.13. Iratmegsemmisito
6.14. Hangrogzito
6.15. Szakkonyvek
6.16. CD-jogtar

7. EGYEBEK



