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

1. Az ORSZAGOS KEPZESI JEGYZEKBEN SZEREPLO ADATOK
1.1. A szakképesités-raépiilés azonositd 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 6raszam: 750-1000

2. EGYEB ADATOK
2.1. A képzés megkezdésének feltételei:
2.1.1. Iskolai eloképzettség: érettségi végzettség

2.1.2. Bemeneti kompetencidk: egy €16 idegen nyelvbol kdzépfoka nyelvtudas (KER B2 szintll nyelvvizsgat
igazold bizonyitvany)

2.2. Szakmai eloképzettség: 54 346 03Irodai titkar vagy 54 347 01 Idegennyelvii ipari és kereskedelmi tigyintézo
szakképesités

2.3. Eléirt 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 rendszer(i képzésben az 6sszefiiggd szakmai gyakorlat idétartama: —
3. PALYATUKOR

3.1. A szakképesités-raépiiléssel legjellemzobben betdltheté munkakorok, foglalkozasok

A B C
3.1.1. FEOR szima FEOR megnevezése |A szakképesités-raépiiléssel betoltheté munkakorok
3.1.2. Ugyfél-tajékoztatd
3.1.3. 4224 Ugyfél- (vevo)tajékoztatd Utastajékoztatd
3.1.4. Call-Center operator (ligyfél-tajékoztato)
3.1.5. 4225 Ugyfélszolgalati kdzpont | Telefonos iigyfélszolgalati képviseld
3.1.6. tajékoztatdja Telefonos iigyintézé
3.1.7. Telefonkdzpontos
3.1.8. Telefonos hirdetésfelvevo
3.1.. CallCenter-értékesitd
3.1.10 5123 Telefonos (multimédias) | Internetes értékesitd
3.1.11. ertekesitesi igynok Telefonmarketinges
3.1.12. Telemarketing értékesitd
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3.1.13. Telesales operator

3.1.14. 3632 Marketing- és pr-tigyintéz6 | Marketing- és reklamiigyintéz6

3.1.15. Reklam ligyintéz6

3.1.16. 4222 Recepciods Ugyfélszolgélati recepcios

3.1.17. 4223 Szallodai recepcios Hotel recepcios

3.1.18. Szallodai féportas (vezetdi funkcid nélkiil)

3.2. A szakképesités-raépiilés munkatertiiletének rovid leirasa:

Az Idegennyelvii iigyfélkapcsolati szakiigyintéz6 feladata, hogy magyar és idegen nyelvet is hasznalva
személyesen, irasban, telefonon vagy elektronikus kommunikacidos csatorndkon fogadja az Tlgyfelek
megkereséseit. Kezelje a felmeriilt problémakat (reklamaciokat), felvilagositast, tajékoztatast nyudjtson az
tigyfelek részére, valaszoljon a szervezet termékeivel, szolgaltatasaival vagy eljarasaival kapcsolatos kérdésekre.
Telefonon vagy elektronikus kommunikacios eszkdzok segitségével keresse meg a meglévd és a lehetséges
tgyfeleket, hogy arukat és szolgaltatasokat ismertessen, reklamozzon, tovabba aktivan vegyen részt a szervezet
reklam—, marketing- és PR-tevékenységében.

A szakképesités-rag¢piiléssel rendelkez6 képes:

- lgyfélkapcsolati tevékenységét idegen nyelven ellatni

- fogadni az iigyfeleket személyesen, telefonon vagy on-line, és tanacsot adni, segitséget nyujtani termék,
szolgaltatas kivalasztasaban

- azlgyfél igényeinek megfelelden segitséget nyujtani, problémat kezelni

— szerviz megrendeléseket intézni adatok, informaciok szamitégépes vagy egyéb rendszerben torténd
megkeresése vagy rogzitése révén

- reklamacios iigyeket, panaszt kezelni

— feljegyzéseket, jelentéseket, riportokat, statisztikakat késziteni az tgyfélkdvetéshez, frissiteni a
marketing-adatbazisokat, hogy azok tiikrézzék az egyes tigyfelek statusanak valtozasait

- rendezvények szervezéséhez kapcsolodoan ellatni az idegennyelv-hasznalatot igényld feladatokat

- talalkozokhoz, megbeszélésekhez, egyéb rendezvényekhez kapcsoléoddéan idegen nyelvii
dokumentumokat késziteni (pl. meghivo, tajékoztatd, programleiras, névjegykartya, informacios tablak,
leirasok stb.)

- tevékenységéhez kapcsoloddan beszamolot, prezentaciot késziteni

- azugyfelek és ligyek nyilvantartasat szolgalo iratokat, dokumentumokat szakszerlien kezelni, tarolni

- aszervezet online-megjelenéseihez kapcsolodo idegen nyelvii anyagot késziteni

- kezelni egy Call/Contact Center rendszerét

- értékesitési folyamathoz kapcsolodd tevékenységet ellatni (promocid, értékesités lebonyolitasa,
értékesités Osszegzése, kimutatas készitése stb.)

- kozremiikodni reklam-, piac- és marketing-, valamint kdzvélemény-kutatasok lebonyolitdsaban

- részt venni kiadvanyok, reklamanyagok készitésében

- részt venni kiallitasok, vasarok, kampanyok és egyéb rendezvények szervezésében, lebonyolitasdban

— kovetni és betartani az iligyfélkapcsolati és az érintd teriiletek (1. reklam, marketing, fogyasztasi,
adatvédelmi) jogszabalyi kornyezetet

3.3. Kapcsolddoé szakképesitések

A | B | C
3.3.1. A kapcsolédo szakképesités, részszakképesités, szakképesités-raépiilés
3.3.2. azonosité szama megnevezése a kapcsolédas modja
3.3.3. 54 34701 Idegennyelvii ipari és kereskedelmi |szakképesités
igyintézd
3.3.4. 54 346 03 Irodai titkar szakképesités

4. SZAKMAI KOVETELMENYEK
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41 A szakképesités-raépiilés szakmai kovetelménymoduljainak az allam altal elismert szakképesitések szakmai
o kiovetelménymoduljairél sz616 kormanyrendelet szerinti

4.2. azonositoé szama megnevezése

4.3. 11384-16 Idegen nyelvi ligyfélkapcsolat

4.4, 11385-16 Magyar- és idegen nyelvii panaszkezelés

4.5, 11386-16 Call/Contact Center rendszer hasznalata idegen nyelven

4.6. 12093-16 Reklam-és marketingtevékenység

5. VIZSGAZTATASI KOVETELMENYEK

5.1. A komplex szakmai vizsgara bocsatas feltételei:
Az iskolarendszeren kiviili szakképzésben az 5.2. pontban eldirt valamennyi modulzaré vizsga eredményes

letétele.

Az iskolai rendszerti szakképzésben az évfolyam teljesitését igazold bizonyitvanyban foglaltak szerint teljesitett

tantargyak

— a szakképzési kerettantervben meghatarozottak szerint — egyenértékiieck az adott

kovetelménymodulhoz tartozé modulzaro6 vizsga teljesitésével.

5.2.A modulzaré vizsga vizsgatevékenysége és az eredményesség feltétele:

A | B | C

5.2.1. A szakképesités-raépiilés szakmai kovetelménymoduljainak
5.2.2. | azonosité szama megnevezése a modulzaré vizsga vizsgatevékenysége
5.2.3. |11384-16 Idegen nyelvi iigyfélkapcsolat gyakorlati, szobeli
5.2.4. |11385-16 Magyar- és idegen nyelvi gyakorlati, szobeli

panaszkezelés
5.2.5. |11386-16 Call/Contact Center rendszer gyakorlati

hasznalata idegen nyelven
5.2.6. |12093-16 Reklam-és marketingtevékenység | szobeli, irasbeli

Egy szakmai kovetelménymodulhoz kapcsolddé modulzard vizsga akkor eredményes, ha a modulhoz eldirt
feladat végrehajtasa legalabb 51%-osra értékelhetd.

5.3. A komplex szakmai vizsga vizsgatevékenységei és vizsgafeladatai:

5.3.1. Gyakorlati vizsgatevékenység

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

s

nyelven, valamint iigyfél megkeresése, promodcios céllal kimend hivas kezdeményezése, lebonyolitasa és az
tgyféllel tortént kapcsolatfelvétel adminisztracioja idegen nyelven. Az adminisztracios feladatokat a
vizsgazdnak szamitogépen kell elkészitenie, forrasfajlban megadott nyomtatvany kitoltésével.

A vizsgafeladat idtartama: 90 perc
A vizsgafeladat értékelési sulyaranya: 35%

5.3.2. Koézponti irasbeli vizsgatevékenység

A vizsgafeladat megnevezése: Idegen nyelvli dokumentum készitése

A vizsgafeladat ismertetése: Megadott magyar nyelvii adatok ismeretében és tartalmi, formai utasitasok szerint
egy kb. 1200-1500 leiités terjedelmii iizleti levél, korlevél, lista, kérddiv, informacids anyag, nyilvantartasi
vagy/és egyéb dokumentum o6nalldé megfogalmazasa a valasztott idegen nyelven és megszerkesztése
szamitogépen a reklam, marketing vagy értékesitési folyamat témakorébol, a célorszag levelezési szokasainak
megfelelden.

A vizsgafeladat idtartama: 90 perc
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A vizsgafeladat értékelési sulyaranya: 35%
5.3.3. Szobeli vizsgatevékenység
A vizsgafeladat megnevezése: Ugyfélkapcsolati ismeretek idegen nyelven
A vizsgafeladat ismertetése: A szobeli vizsgatevékenység kozpontilag dsszedllitott vizsgakérdései a 4. Szakmai
kovetelmények fejezetben szereplé szakmai kovetelménymodulok kozil: 11384-16 Idegen nyelvil
tgyfélkapcsolat, 11385-16 Magyar és idegen nyelvili panaszkezelés, 11387-16 Reklam- és marketingtevékenység

megnevezésii modulok témakoreit tartalmazza.

A vizsgafeladat idGtartama: 45 perc (felkésziilési id6 30 perc, valaszadasi id6 15 perc)
A vizsgafeladat értékelési sulyaranya: 30%

5.4. A vizsgatevékenységek szervezésére, azok vizsgaidépontjaira, a vizsgaiddszakokra, a vizsgatevékenységek
vizsgatételeire, értékelési utmutatdira és egyéb dokumentumaira, a vizsgdn hasznalhatd segédeszkdzokre
vonatkozo részletes szabalyok:

A szakképesités-raépiiléssel kapcsolatos eléirasok a http://nive.hu/ weblapon érhetdk el a Vizsgak meniipontban

5.5. A szakmai vizsga értékelésének a szakmai vizsgaszabalyzattol eltéré szempontjai: —

6. ESZKOZ- ES FELSZERELESI JEGYZEK

A
6.1 A képzési és vizsgaztatasi feladatok teljesitéséhez sziikséges eszkozok
o minimumat meghatarozo eszkoz- és felszerelési jegyzék
6.2. Call/Contact Center rendszer
6.3. Szamitogép
6.4. Szamitogépasztal, gdrgds, hattamlas, allithaté magassagl szék —
tanulonként
6.5. Szkenner
6.6. Nyomtatd (minden szamitogéprol elérhetden)
6.7. Fénymasolo
6.8. Telefon
6.9. Internet-hozzaférés (minden szamitogépen)
6.10. Irodai programcsomag (szoftverek)
6.11. Irodaszerek
6.12. Nyomtatvanyok (masolatok)
6.13. Iratmegsemmisito
6.14. Hangrogzitd
6.15. Szakkonyvek
6.16. Kétnyelvii szotarak (idegen nyelvhez)
6.17. CD-jogtar vagy internetes jogszabalykeresés biztositasa
6.18 Projektor

7. EGYEBEK
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