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52 841 02 Ugyfélszolgalati iigyintézé

Komplex szakmai vizsga

Szobeli vizsgatevékenysége

A vizsgafeladat megnevezése: Kommunikacios és ligyfélszolgalati ismeretek

A vizsgafeladat id6tartama: 45 perc (felkésziilési id6 30 perc, valaszadasi id6 15 perc)
A vizsgafeladat értékelési sulyaranya: 30%

A 315/2013. (VIIL. 28.) Kormanyrendelet 3. § (2) bekezdésében foglaltak alapjan a szakmai
vizsga szobeli tételeit az NSZFH/000010-1/2019 szamon kiadom.
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Szakképesités: 52 841 02 Ugyfélszolgalati iigyintéz
Szobeli vizsgatevékenység
A vizsgafeladat megnevezése: Kommunikacios és ligyfélszolgalati ismeretek

A vizsgafeladat ismertetése: A szobeli vizsgatevékenység kozpontilag 0Osszedllitott
vizsgakérdései a 4. Szakmai kovetelmények fejezetben szerepld szakmai kdvetelménymodulok
koziil a 11807-16 Kommunikacié az iigyfélszolgalatban, a 11808-16 Ugyfélszolgalat a
gyakorlatban és a 11809-16 Dokumentumkezelés az tigyfélszolgalatban modulok témakoreit
tartalmazza.

Amennyiben a tétel kidolgozasahoz segédeszkoz sziikséges, annak hasznalata megengedett, az
erre vonatkozd informacidkat a tétel tartalmazza. A felhasznalhatd segédeszkozoket a
vizsgaszervezd biztositja.

A feladatsor elsd részében talalhatdé 1-20-ig szamozott vizsgakérdéseket ki kell nyomtatni,
majd pontosan kettévagni. Ezek lesznek a huizotételek.

A masodik részben talalhato6 a tanari példany, mely az értékelést segiti.

A tételsor a (29/2016. (VIII. 26.) NGM rendelettel modositott) 27/2012. (VIII. 27.) NGM
rendelet és a (9/2018. (VIII. 21.) ITM rendelettel modositott) 27/2012. (VIII. 27.) NGM
rendeletben foglalt szakképesités szakmai és vizsgakovetelménye alapjan késziilt.
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Szakképesités: 52 841 02 Ugyfélszolgalati iigyintéz
Szobeli vizsgatevékenység
A vizsgafeladat megnevezése: Kommunikacios és tigyfélszolgalati ismeretek

1. Ugyfélszolgalati iigyintéz6ként szamos helyzetben keriil kapcsolatba emberekkel, ezért
nem mindegy, milyen hatékonyan és tudatosan képes iranyitani ezeket a helyzeteket.

Hatarozza meg a kommunikacio fogalmat, sorolja fel altalanos funkcioit! Mutassa be
a kommunikacids folyamatot, sorolja fel és roviden jellemezze a folyamat f6bb ténye-
z6it! Ismertesse a kommunikacio tipusait, fontosabb csatornait, valamint a hatékony
kommunikacio feltételeit!

Ertelmezze a szemléltet6képen lathaté kommunikacios helyzetet a résztvevo felek ko-
zotti szerepeket illetéen (feladé-befogadd)!

A tételhez hasznalhato segédeszkoz:
- szemléltetokép (a kommunikécios helyzet értelmezéséhez)

Szakképesités: 52 841 02 Ugyfélszolgalati {igyintézd
Szdbeli vizsgatevékenység
A vizsgafeladat megnevezése: Kommunikacios és tigyfélszolgalati ismeretek

2. Az iigyfélszolgalaton dolgozoknak sokszor Kkiilsé jegyek, nem-verbalis jelek/jelzések
alapjan is képesnek kell lenniiik megitélni a kommunikacios helyzetet, illetéleg az
ugyfél reakcioit.

Ismertesse a nem-verbalis kommunikacio fobb funkcioit, jellemzéit, valamint a jelek
fajtait, tipusait! Jellemezze legalabb két nem verbalis jel kommunikacioban betoltott
szerepét!

A tételhez tartozé képek alapjan elemezze a nem-verbalis jelek altal kozvetitett
iizeneteket!

A tételhez hasznalhaté segédeszkoz:
— szemléltetOképek (a nem-verbalis jelek/jelzések altal kozvetitett kommunikacios
helyzet értelmezéséhez)
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Szakképesités: 52 841 02 Ugyfélszolgalati iigyintéz
Szobeli vizsgatevékenység
A vizsgafeladat megnevezése: Kommunikacios és tigyfélszolgalati ismeretek

3. Ugyfélszolgalati iigyintéz6i munkaja soran kézvetleniil is taldlkozik az iigyfelekkel.
Fontos, hogy az iigyek minél gyorsabb és az iigyfél szamara is megnyugtaté elintézése
érdekében a szobeli kommunikacioja meggyo6zo legyen.

Hatarozza meg a szébeli kozlés céljat, sorolja fel legfontosabb funkciéit! Ismertesse a
szobeli kozlés leggyakoribb fajtait, roviden jellemezze ezeket a kommunikacio szem-
pontjabol!

Fejtse ki, a kiillonboz6 kérdéstipusok hogyan segitik vagy gatoljak a kommunikacios
helyzetet, az iizenet megértését!

Ertelmezze a szemléltetoképen lathaté kommunikacios helyzetet; tegyen fel szituaci-
ohoz illo kérdéseket is!

A tételhez hasznalhato segédeszkoz:
- szemléltetoképek (a szobeli kommunikdcios helyzet értelmezéséhez)

Szakképesités: 52 841 02 Ugyfélszolgalati igyintézd
Szdbeli vizsgatevékenység
A vizsgafeladat megnevezése: Kommunikacios és tigyfélszolgalati ismeretek

4. Ugyfélszolgalati munksja soran telefonon keresztiil is kapcsolatba keriil az iigyfelek-
kel, érdeklédokkel, akiknek fogadja a megkereséseit, illetéleg tajékoztatast, informa-
ciokat ad az oket érinto kérdésekben.

Mutassa be a telefonos kommunikacio jellemzdit, sajatossagait (hasonlosagok és elté-
rések a szobeli kommunikacioval)! Vazolja a telefonos kommunikacio folyamatat!

Ismertesse a telefonalas illemszabalyait a hivo és a hivott fél részérol! Fogalmazza meg,
hogyan kell eljarnia, ha iizenetrogzitén hagy iizenetet?

Foglalja 6ssze a mobiltelefon hasznalatanak illemszabalyait!
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Szakképesités: 52 841 02 Ugyfélszolgalati iigyintéz
Szobeli vizsgatevékenység
A vizsgafeladat megnevezése: Kommunikacios és tigyfélszolgalati ismeretek

5. Egy munkahelyi belsé megbeszélésen be kell szamolnia az elmiilt félévben Onhoz

érkezo ligyfél-megkeresésekrol. A beszamolot prezentacio kiséri, hiszen ezaltal tobb
megjegyezhet6 informaciot tud megosztani a munkatarsak kozott.
Ismertesse a prezentacioval kisért beszamolé elonyeit, valamint a prezentaciokészités
alapveto szabalyait! Mutassa be a prezentacioval kisért beszamold elkészitésének
lépéseit, ismertesse a bemutaté alatti viselkedés szabalyait (hasznalhatja a
szemléltetoképet)!

A tételhez hasznalhato segédeszkoz:
- szemléltetkép prezentacioval kisért eldadasrol

Szakképesités: 52 841 02 Ugyfélszolgélati ligyintézo
Szobeli vizsgatevékenység
A vizsgafeladat megnevezése: Kommunikacios és tigyfélszolgalati ismeretek

6. Ugyfélszolgalati munkaja soran sokféle iigyféllel talalkozik. Az egyiittmiikodés akkor
eredményes, ha mindenkivel megtalaljuk a megfelel6 kommunikacios format, és az
iigyfél problémajaval szamara megnyugtatoan foglalkoztunk.

Hatarozza meg az asszertiv és a nyertes-nyertes (egyiittmikodé) kommunikacio,
tovabba az ért6 figyelem fogalmat, a kommunikacioban betoltott fobb szerepiiket,
jellemzoiket!

Fogalmazza meg a probléma fogalmat, ismertesse a problémamegoldas — egy

lehetséges — folyamatat! Hatirozza meg a sikeres problémamegoldas legfobb
feltételét!
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Szakképesités: 52 841 02 Ugyfélszolgalati iigyintéz
Szobeli vizsgatevékenység
A vizsgafeladat megnevezése: Kommunikacios és tigyfélszolgalati ismeretek

7. Ugyfélszolgalati munkaja soran irasban is kapcsolatot tart az iigyfelekkel. Sok
félreértés keriilheté el, ha ismerjiik az irasbeli kozlés kommunikacioban betoltott
szerepét.

Ismertesse az irasbeli kommunikacio szerepét, fobb jellemzoéit, eszkozeit, az
iigyfélszolgalati munkaban alkalmazott formait! Hasonlitsa 6ssze a szobeli és irasbeli
kommunikacids formakat (egyezoségek és kiilonbségek)!

Jellemezze a szemléltetanyagon megjelend irasbeli format!

A tételhez hasznalhat6 segédeszkoz
- szemléltetanyag egy irasbeli forma megjelenitésére

Szakképesités: 52 841 02 Ugyfélszolgalati {igyintézd
Szdbeli vizsgatevékenység
A vizsgafeladat megnevezése: Kommunikacios és tigyfélszolgalati ismeretek

8. Az iigyfélszolgalati tevékenység egyik fontos elvarasa, hogy az informaciék minél

gyorsabban eljussanak az érintettekhez, illetéleg fogadni tudjuk a megkereséseket.
Ennek egyik utja az elektronikus kommunikacio.
Sorolja fel és roviden mutassa be a kozlésmodok fejlédési szakaszait (a bemutatashoz
hasznalhatja a szemléltetoképeket)! Mutassa be az elektronikus kozlésmod
funkciojat, lehetséges formait, jellemezze ezek miikodését az informaciokozlés, —
keresés, -feldolgozas szempontjabdl!

Ismertesse az elektronikus kommunikaci6 fobb illemszabalyait!

A tételhez hasznalhato segédeszkoz
- szemléltetoképek a kozlésmodok egyes fejlodési szakaszairol
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Szakképesités: 52 841 02 Ugyfélszolgalati iigyintéz
Szobeli vizsgatevékenység
A vizsgafeladat megnevezése: Kommunikacios és tigyfélszolgalati ismeretek

9. Egy szervezet miikodése, imazsa, profitja szempontjabél kiemelten fontos, hogy
szolgaltatasaiban elsodleges legyen az iligyfélkozpontu szemlélet.

Ismertesse az iigyfélszolgalati tevékenység funkciojat, alapveté jellemzoit! Hatarozza
meg az iigyfélkozpontisag fogalmat, szerepét, sorolja fel az iigyfélkozponta
gondolkodas foébb jellemzoit!

Mutassa be az iigyfélszolgalati tevékenység elemeit, az iigyfélszolgalati munkatars
fobb feladatait! Ismertesse az idealis iigyfélszolgalati munkatars jellemzoit
(hasznalhatja a csatolt allashirdetést) és az iigyfélszolgalati munkaban elvart
viselkedési normakat!

A tételhez hasznalhat6 segédeszkoz
- allashirdetés ligyfélszolgalati munkatars/ligyintéz0 munkakor betoltésére

Szakképesités: 52 841 02 Ugyfélszolgalati {igyintézd
Szdbeli vizsgatevékenység
A vizsgafeladat megnevezése: Kommunikacios és tigyfélszolgalati ismeretek

10. Az iigyfélszolgalati tevékenység akkor lehet eredményes, ha az az iigyfelek érdekeit
szolgalja. Ezt pedig segiti, ha az iligyfélszolgalatot ellaté munkatars ismeri az iigyfelek
kiilonboz6 tipusait, hiszen igy konnyebben megtalilja a megfeleld6 kommunikacios
utat hozzajuk.

Hatarozza meg az lugyféltipizalas fogalmat, hasznossagat! Mutassa be az iigyfelek
tipusait, és jellemezze viselkedésiiket! Ismertesse a kiilonb6zo tipusu iigyfelekkel valo
egyiittmitkodési formak, banasmaod jellemzoit!

Ertelmezze a szemléltetéképen lathaté iigyfélkapcsolatot bemutaté szituaciot!

A tételhez hasznalhato segédeszkoz
- szemléltetokép tigyfélkapcsolatrol
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Szakképesités: 52 841 02 Ugyfélszolgalati iigyintéz
Szobeli vizsgatevékenység
A vizsgafeladat megnevezése: Kommunikacios és tigyfélszolgalati ismeretek

11. Egy szervezet imazsat részben azon Kkeresztiil itélik meg, hogy milyen az
iigyfélszolgalata. Ezért az ott dolgozo személyeknek tisztaban kell lenniiik az alapveto
udvariassagi  formakkal, illemszabalyokkal, azok tudatos alkalmazasa
elengedhetetleniil fontos.

Hatarozza meg a viselkedéskultura alapfogalmait: illem, etikett, protokoll, etika, jog,
diplomacia! Ismertesse a viselkedéskultira alapnormait! Jellemezze a kozvetlen
(személyes) kapcsolatfelvétel udvariassagi formait: megjelenés (elsé pillanatok
torténései — az els6 benyomas kozvetitésének/megszerzésének elemei), koszonés,
bemutatkozas, bemutatas, megszolitas udvarias formait!

Fejtse ki véleményét a szemléltetoképen lathaté kapcesolatfelvételrol!

A tételhez hasznalhato segédeszkoz
- szemléltetokép kapcsolatfelvételrol

Szakképesités: 52 841 02 Ugyfélszolgélati ligyintézo
Szobeli vizsgatevékenység
A vizsgafeladat megnevezése: Kommunikacios és tigyfélszolgalati ismeretek

12. Az iigyfélkapcsolati munkakor betoltésének egyik elvarasa a jo megjelenés.
Fejtse ki a megjelenés (0ltozkodés) fontossagat az iizleti kapcsolatokban! Ismertesse
az 6ltozkodés alapvetd szabalyait, ha On az egyik iigyfeliikkel torténé megbeszélésre
késziil, melyet a munkahelyi irodajukban tartanak délelott 10 orakor!

Valassza ki a szemléltetoképek koziil az adott alkalomhoz legjobban ill6 megjelenést;
indokolja valasztasat!

A tételhez hasznalhato segédeszkoz
- szemléltetoképek harom kiilonb6zd megjelenési, 61tozkddési formarol
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Szakképesités: 52 841 02 Ugyfélszolgalati iigyintéz
Szobeli vizsgatevékenység
A vizsgafeladat megnevezése: Kommunikacios és tigyfélszolgalati ismeretek

13. Cégiiknél vendéglatassal egybekotott iizleti estet szerveznek fontosabb partnereik
szamara. A szervezésben és az esemény lebonyolitisaiban az On munkajara is
szamitanak.

Ismertesse a vendéglatas kapcsolattarté szerepét az iizleti életben! Mutassa be az
iizleti élet kiillonbo6zo vendéglatasi alkalmait, formait (a bemutatashoz hasznalja a
csatolt szemléltetoképet)! Foglalja Ossze a vendéglatas megszervezésének és a
vendégek fogadasanak teendéit (tetszolegesen Kkivalasztott vendéglatasi forma
esetén)!

A tételhez hasznalhato segédeszkoz
- szemléltetoképek vendéglatasi formakrol (4llo és iltetéses alkalomrol)

Szakképesités: 52 841 02 Ugyfélszolgélati ligyintézo
Szobeli vizsgatevékenység
A vizsgafeladat megnevezése: Kommunikacios és tigyfélszolgalati ismeretek

14. Az iigyfelek megszerzése, megtartasa, az iigyfélkapcsolatok bdvitése érdekében
célszeru keriilni a konfliktushelyzetek kialakulasat, fel kell késziilni az esetleges
helyzetek korrekt kezelésére.

Hatarozza meg a konfliktus fogalmat, mutassa be a konfliktusok fajtait! Soroljon fel
néhany forrast, kivaltdo okot, amely a konfliktusok kialakulasahoz vezet az
ugyfélszolgalati tevékenységben!

Ismertesse a konfliktusok kialakulasanak folyamatat és kezelésének lehetséges
modszereit, a konfliktus feloldasanak egy lehetséges folyamatat!
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Szakképesités: 52 841 02 Ugyfélszolgalati iigyintéz
Szobeli vizsgatevékenység
A vizsgafeladat megnevezése: Kommunikacios és tigyfélszolgalati ismeretek

15. Ugyfélszolgalati iigyintézoként tevékenységi korébe tartozhat egyszeriibb iratok,
nyomtatvanyok, tirlapok kitoltése.

Hatarozza meg az irat és a levél fogalmat, utaljon a kommunikacioban betoltott
szerepiikre, megjelenési formaikra! Ismertesse az iratok — egy lehetséges —
csoportositasat (emlitsen meg egy-egy példat)!

Ismertesse a gyakoribb egyszeri iratok fajtait, funkcioit, tartalmi, nyelvi és formai
kovetelményeit!

Elemezze a csatolt egyszerii iratot, nevezze meg és javitsa az esetleges hibakat!

A tételhez hasznalhato segédeszkoz
- valamelyik egyszeri irat (hianyos vagy/€s hibas adattartalommal)

Szakképesités: 52 841 02 Ugyfélszolgalati {igyintézd
Szdbeli vizsgatevékenység
A vizsgafeladat megnevezése: Kommunikacios és iigyfélszolgalati ismeretek

16. Ugyfélszolgalati iigyintézéi tevékenysége soran a szervezeten beliil irasban tart
kapcsolatot a munkatarsakkal, felettesével, mas egységek dolgozoival.
Hatarozza meg a belsé iratok fogalmat, funkciojat a szervezeti kapcsolattartasban!
Sorolja fel a belsé iratok leggyakoribb fajtait, tartalmi, nyelvi és formai
kovetelményeit! Ismertesse a jegyzokonyv fogalmat, fajtait, elkészitésiik folyamatat
és kovetelményeit!

Vizsgalja meg a csatolt jegyzokonyvet, nevezze meg fajtajat, utaljon a kotelezo
tartalmi elemeire!

A tételhez hasznalhato segédeszkoz
- jegyzOkonyv (minta)
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Szakképesités: 52 841 02 Ugyfélszolgalati iigyintéz
Szobeli vizsgatevékenység
A vizsgafeladat megnevezése: Kommunikacios és tigyfélszolgalati ismeretek

17. Munkatevékenysége soran irasban ad tajékoztatast iigyfeleinek termékekrol,
szolgaltatasokrol, vagy ajanlhatja, értékesitheti nekik ezeket. Az eredményesség
szempontjabol fontos, hogy ismerje az adasvételi iigylet és a hozza kapcsolodo
levelezés folyamatat.

Ismertesse az iizleti élet szereploit — a kereskedelmi kapcsolat szempontjabol —,
valamint az irasbeli kommunikacié szerepét, formait az iizleti kapcsolatokban!

Mutassa be az adasvételi iigylet altalanos folyamatat, a kapcsolat soran alkalmazhato
levélfajtakat, ezek fobb jellemz6it! Utaljon a levelezés soran betartandé iizleti etika
alapveto szabalyaira!

A csatolt levelek alapjan ismertesse a tajékoztatas és ajanlat kozotti kiilonbséget!

A tételhez hasznalhato segédeszkoz
- azlzleti levelezés korébe tartozo tajékoztatas €s ajanlat

Szakképesités: 52 841 02 Ugyfélszolgélati ligyintézo
Szobeli vizsgatevékenység
A vizsgafeladat megnevezése: Kommunikacios és tigyfélszolgalati ismeretek

18. Ugyfélszolgalati iigyintézéi tevékenysége soran rendkiviil fontos, hogy az egyes tevé-
kenységelemek, dontések, eljarasok dokumentaltak legyenek. Ezeket az iratokat pe-
dig szakszeriien kell kezelni.

Ismertesse az iratkezelés szabalyozasanak modjat, az irat- és dokumentumkezelés
szervezeti formait! Mutassa be az iratkezelés folyamatat, f6bb szakaszait és az egyes
tevékenységelemeket!

Hatarozza meg az irattar fogalmat, sorolja fel az irattarak fajtait, ismertesse az irat-
tarak kialakitasanak kovetelményeit! Mit jelent a selejtezés az iratkezelési eljarasban,
melyek a fobb dokumentumai?

Vizsgalja meg a csatolt dokumentumot, fejtse ki, mire utal az iraton az iktatészam és
mi a funkcidja!

A tételhez hasznalhato segédeszkoz
- aziizleti levelezés korébe tartozo tajékoztatas és ajanlat
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Szakképesités: 52 841 02 Ugyfélszolgalati iigyintéz
Szobeli vizsgatevékenység
A vizsgafeladat megnevezése: Kommunikacios és tigyfélszolgalati ismeretek

19. Ugyfélszolgalati iigyintéz6i tevékenysége soran sokféle adattal és informacioval talal-
kozik, melynek biztonsagos kezelése, védelme az On feladata. Ehhez tisztiban kell
lennie a biztonsagos adat- és informaciokezelés szabalyaival.

Hatarozza meg az adatkezelés legfontosabb fogalmait: személyes, kiilonleges, kozér-
dekii és kozérdekbdol nyilvanos adat, érintett, adatkezelés, adatkezeld, adatfeldolgozo!
Ismertesse az adatkezelés jogalapjat és alapelveit!

Mutassa be, milyen teenddi vannak az adatbiztonsag és adatvédelem terén az iigyfél-
szolgalati tevékenységben!

Szakképesités: 52 841 02 Ugyfélszolgélati ligyintézo
Szobeli vizsgatevékenység
A vizsgafeladat megnevezése: Kommunikacios és iigyfélszolgalati ismeretek

20. Az iigyfél els6 benyomasat a szervezet azon helyiségében szerzi, ahova belép és ahol
megfeleloen tajékoztatjak. Ez altalaban a recepcio, az iigyféltér, a fogadohelyiség
vagy az iroda, ahol az iigyfél megkapja a megfelelo segitséget, utbaigazitasat.
Mutassa be a XXI. szazadban elvarhato modern iuigyfélfogadas koriilményeit: helyi-
ség, tér Kkialakitasa, berendezések, IKT-eszkozok, képernyés munkaallomasok, az
iigyfélfogadas, -Kkiszolgalas rendje, egyéb koriilmények, amelyek az iigyfelek legjobb
kiszolgalasat biztositjak (a bemutatashoz hasznalja a csatolt szemléltetoképet)! Utal-
jon az iigyfélfogadasra alkalmas tér/helyiség/iroda mitkodésének kornyezetvédelmi és
ergonémiai szempontjaira is!

Ismertesse a kulturalt iigyfél-tajékoztatas illemszabalyait!

A tételhez hasznalhato segédeszkoz
- szemléltetdkép egy modern, ligyfélfogadasra alkalmas helyiségrol

12/33



Szakképesités: 52 841 02 Ugyfélszolgalati iigyintéz
Szobeli vizsgatevékenység
A vizsgafeladat megnevezése: Kommunikacios és ligyfélszolgalati ismeretek

AZ ERTEKELES SZEMPONTJAI
Tanari példany

1. Ugyfélszolgalati iigyintézoként szimos helyzetben Keriil kapcsolatba emberekkel,
ezért nem mindegy, milyen hatékonyan és tudatosan képes iranyitani ezeket a helyze-
teket.

Hatarozza meg a kommunikacié fogalmat, sorolja fel altalanos funkcioit! Mutassa be
a kommunikacios folyamatot, sorolja fel és roviden jellemezze a folyamat fobb ténye-
z6it! Ismertesse a kommunikacio tipusait, fontosabb csatornait, valamint a hatékony
kommunikacio feltételeit!

Ertelmezze a szemléltetoképen lathato kommunikacios helyzetet a résztvevé felek ko-
zotti szerepeket illetéen (feladé-befogadd)!

A tételhez hasznalhato segédeszkoz:
- szemléltetdkép (a kommunikacids helyzet értelmezéséhez)

Kulesszavak, fogalmak:
- A kommunikéci6 fogalma.
- A kommunikaci6 funkciéi: felhivas, tdjékoztatas, érzelmi kozlés, cselekvésre készte-
tés, esztétikai hatas kozvetitése).
- A kommunikaci6 folyamata, fébb tényezdi: feladd — az lizenet kddja (jele) — csatorna
—a vevo dekddolasa (vett jel) — vevo — zajok = visszacsatolas (is).
- A kommunik4cid tipusai:
> iranyultsaga szerint: egyiranyu, kétiranyt,
> tér ¢s 1d6 viszonya szerint: kozvetlen és kozvetett;
> a kommunikécio csatornai szerint: verbalis (szobeli, irdsbeli) és nem-verbalis;
> arésztvevl felek szempontjabol: kétszemélyes, csoportos, tomegkommunika-
cio.
- A hatékony kommunikdcio: a felado és befogado értelmezési tartomanya kdzos (mind-
két fél ugyanazt érti a kdzlésen).
- A hatékony kommunikaci6 feltételei:
> a felado oldalardl: ha hiteles és teljes korti a kozlése; ha tekintettel van a befo-
gadd ismereteire, szempontjaira; ha batran vallalja a feleldsséget; ha fogékony
a kompromisszumra, ha nyitott és dszinte, ha dialogus a kozlésmod (és nem
monolég) stb.
> a befogado oldalarol: nyitottsag, bizalom megeldlegezése, figyelem a felado
irant, a kritikat nem tdmadasként értelmezi, manipulécié elutasitasa, egylittmi-
kodési készség stb.
- A szemléltetoképe(ke)n talalhatod szituacio helyes értelmezése.
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2. Az iigyfélszolgalaton dolgozoknak sokszor Kiilsé jegyek, nem-verbalis jelek/jelzések
alapjan is képesnek kell lenniiik megitélni a kommunikacios helyzetet, illetéleg az
iigyfél reakcidgit.

Ismertesse a nem-verbalis kommunikacio fobb funkcioit, jellemzéit, valamint a jelek
fajtait, tipusait! Jellemezze legalabb két nem verbalis jel kommunikacioban betoltott
szerepét!

A tételhez tartozo képek alapjan elemezze a nem-verbalis jelek altal kozvetitett
iizeneteket!

A tételhez hasznalhat6 segédeszkoz:
— szemléltet6képek (a nem-verbalis jelek/jelzések altal kozvetitett kommunikacios
helyzet értelmezéséhez)

Kulcsszavak, fogalmak:
- A nem-verbalis jelek funkcioi:
> tajékoztatnak a kommunikdcidban részt vevd személyekrdl (,,én” bemutatasa,
érzelmi allapotok, attitlidok kommunikacidja);
> iranyitjak a kommunikacioé folyamatat, a tarsas helyzeteket vezérlik;
> tagoljak, nyomatékossa teszik a beszElt szoveget.
- A nem-verbalis kommunikécio jellemzdi:
> folyamata Osszetettebb és kifinomultabb, mint a verbalis kommunikacioé;
> ¢értelmezése és a rdjuk adott valasz sokkal gyorsabb €s kozvetlenebb, mint a
szobeli iizenetekre adott valaszok;
> sokkal kevésbé tudatosak, mint a szobeliek — ennek kdvetkeztében gyakran
“kiadjak — elaruljak™ a besz€ld érzéseit;
> ¢értelmezése kultiranként, egyénenként valtozik.
A nem-verbalis jelek tipusai, fajtai:
> eredetiik szerint: 0rokolt, 6sztonds és egyezményes (tanult) jelek;
> a kommunikacid csatorndi szerint — a testbeszéd kiilonb6z6 fajtai: mimika, te-
kintet, gesztus (kéz, 1ab, fej gesztusai), testtartas, teriiletek (térkozok, zonak),
egyebek: szimbolumok, iddviszonyok (kronémika), vokalis jelek (hangjelek)
stb.
A szemléltetOképe(ke)n talalhatd szituacid helyes értelmezése.
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3. Ugyfélszolgalati iigyintéz6i munkaja soran kozvetleniil is taldlkozik az iigyfelekkel.
Fontos, hogy az iigyek minél gyorsabb és az iigyfél szamara is megnyugtato elintézése
érdekében a szébeli kommunikacidja meggy6zo legyen.

Hatarozza meg a szobeli kozlés céljat, sorolja fel legfontosabb funkcioit! Ismertesse a
szobeli kozlés leggyakoribb fajtait, roviden jellemezze ezeket a kommunikacio szem-
pontjabol!

Fejtse ki, a kiilonb6z6 kérdéstipusok hogyan segitik vagy gatoljak a kommunikacids
helyzetet, az iizenet megértését!

Ertelmezze a szemléltetéképen lathato kommunikaciés helyzetet; tegyen fel szituaci-
ohoz illo kérdéseket is!

A tételhez hasznalhaté segédeszkoz:
- szemléltetképek (a szobeli kommunikacids helyzet értelmezéséhez)

Kulcsszavak, fogalmak:

- a szobeli kozlés = gondolati tevékenység, egyben cselekvés is, melynek célja a
tarsadalmi kapcsolatok megvalositasa: gondolatkozlés, érzelmi-akarati kifejezés,
visszajelzés, befolyasolas;

- a szobeli kommunikacio funkcidi: tajékoztatd, érzelmi-akarati, kapcsolatteremto,
poétikai, metanyelvi (a nyelvi megformalasra vonatkozo6 kozlés);

- aszobeli kozlés leggyakoribb fajtai: beszelgetés, tarsalgas, eldadas, beszamolo, tar-
gyalas, vita, felszolalas, hozzaszo6lés, alkalmi beszéd stb.;

- kérdéstipusok (nyilt és zart kérdések; kozlési funkciok szerinti kérdések: pontosito,
alternativ, szuggesztiv, hipotetikus, tiikrozés, ellenérzd, véalasztd, provokalo stb.).
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4, Ugyfélszolgalati munkaja soran telefonon keresztiil is kapcsolatba Keriil az iigyfelek-
kel, érdeklodokkel, akiknek fogadja a megkereséseit, illetdleg tajékoztatast, informa-
ciokat ad az oket érinto kérdésekben.

Mutassa be a telefonos kommunikacio jellemzdit, sajatossagait (hasonléosagok és elté-

rések a szobeli kommunikacioval)! Vazolja a telefonos kommunikacio folyamatat!

Ismertesse a telefonalas illemszabalyait a hivo és a hivott fél részérol! Fogalmazza meg,

hogyan kell eljarnia, ha iizenetrogziton hagy iizenetet?

Foglalja 6ssze a mobiltelefon hasznalatanak illemszabalyait!

Kulcsszavak, fogalmak:

a telefonos kommunikacio jellemzoi, sajatossagai — hasonldsagok ¢€s eltérések a
szobeli kommunikacioval;

a telefonos kommunikaci6 folyamata: hivaskezdeményezés (hivo fél) —
hivasfogadas (hivott fél) — parbeszéd (kérdés-valasz) — beszélgetés lezarasa
(hivo/hivott fél);

a telefonalés illemszabalyai a hivo fél részérdl: hivaskezdeményezés eldkésziiletet,
a hivas idépontja, eljaras téves hivas esetén, kapcsolas kérése a megfeleld helyre,
koszonés, bemutatkozas; téma/kérdés kozlése; informaciokérés, telefonbeszélgetés
befejezése;

a telefonalas illemszabélyai a hivott fél részérdl: telefon felvétele, kdszonés,
bemutatkozas, informécid értelmezése/probléma kezelése, eljaras téves hivas
esetén, kapcsolds a megfeleld helyre, telefonbeszélgetés befejezése;

eljaras lizenethagyas esetén (l. lizenetrogzit6): bemutatkozas, informdacio
megadasa, annak kozlése, hogy mit var a hivott féltdl;

illemszabalyok  mobiltelefon hasznalatakor: a mobiltelefon funkcioja,
hasznalatanak elényei és korlatai: ki, kit, mikor, milyen tigyben hivhat vagy
fogadhat hivast.

16/33



Szakképesités: 52 841 02 Ugyfélszolgalati iigyintéz
Szobeli vizsgatevékenység
A vizsgafeladat megnevezése: Kommunikacios és ligyfélszolgalati ismeretek

5. Egy munkahelyi belsé megbeszélésen be kell szimolnia az elmult félévben Onhoz
érkezo iigyfél-megkeresésekrol. A beszamolot prezentacio kiséri, hiszen ezaltal tobb
megjegyezheto informaciot tud megosztani a munkatarsak kozott.

Ismertesse a prezentacioval kisért beszamolo elonyeit, valamint a prezentaciokészités
alapveto szabalyait! Mutassa be a prezentacioval Kisért beszamolo elkészitésének
lépéseit, ismertesse a bemutatd alatti viselkedés szabalyait (hasznalhatja a
szemléltetoképet)!

A tételhez hasznalhato segédeszkoz:

szemléltetokép prezentacioval kisért eléadasrol

Kulcsszavak, fogalmak

a prezentacidoval kisért beszamold eldnyei: tarolhatd, moddosithatd, késdbb

felhasznalhatd; latvanyos, jobban lekdti a figyelmet; valtozatos, animalhatd a

szovegmegjelenés, ezaltal kiemelhetd a Ilényeges rész, nyomtathato;

begyakorolhat6 stb.

a prezentaciokészités alapvetd szabdlyai: olvashatosag, témaéhoz illd diz4jn

(bethitipus, méret, szin, animaciok stb.), a diara irt szoveg mennyisége, kiemelése,

legyen kerete a diasorozatnak (els6: tidvozlés, bemutatkozas, a masodik:

tartalomjegyzék, az utolsd: elkdszonés)

a beszamol¢ 1épései:

> téma megjelolése, cél meghatarozasa, anyaggytijtés, a mondanivald logikus
felépitése, hangsulyok meghatarozdsa, a beszamolas hangnemének
kivalasztasa;

> a prezentacid elkészitése: bemutatd megtervezese, elemi részekre (didkra)
bontasa, logikus sorrend meghatarozasa, dizdjn megadasa, szoveges €s grafikus
informaciok dsszehangolésa, didk valtasa, attiinési effektusok, probavetités;

> viselkedési szabaly: koszontés, rahangolodas, kontaktus a hallgatésaggal, a
résztvevok felé¢ fordulas, hangnem megvalasztasa, a beszdmold tartalma
parhuzamos a dian megjelent tartalommal, a meghatarozott id6 betartasa, nem
kell talmagyarazni a témat, elkdszonés stb.
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6. Ugyfélszolgalati munkaja soran sokféle iigyféllel talalkozik. Az egyiittmiikodés akkor
eredményes, ha mindenkivel megtalaljuk a megfelel6 kommunikacios format, és az
iigyfél problémajaval szamara megnyugtatoan foglalkoztunk.

Hatarozza meg az asszertiv és a nyertes-nyertes (egyiittmiikodé) kommunikacio,
tovabba az érto figyelem fogalmat, a kommunikacioban betoltott fobb szerepiiket,
jellemzoiket!

Fogalmazza meg a probléma fogalmat, ismertesse a problémamegoldas — egy
lehetséges — folyamatat! Hatarozza meg a sikeres problémamegoldas legfébb
feltételét!

Kulcsszavak, fogalmak

- az asszertiv kommunikacid fogalma, szerepe, fobb jellemz6i (az asszertiv ember
jellemzdi, viselkedési modja, az asszertiv lizenetek felépitése, hatasa stb.);

- a nyertes-nyertes (egyiittmiikodé) kommunikacié fogalma, mukddése (a felek
hozzéallasa, viselkedése, érvelési, meggydzési formak);

- az értd figyelem fogalma, szabalyai, technikéja; az empatia és az aktiv hallgatés
szerepe a kommunikacidban, kozléssorompok lebontasa stb.;

- aprobléma fogalma;

- a problémamegoldds — egy lehetséges — folyamata: a probléma ismertetése — a
probléma értelmezése, tisztazasa — kié a probléma? — koriilmények szambavétele —
lehetséges alternativak a megoldasra — a megfeleld megoldas kivalasztasa (javaslat)
—kozlés — a probléma megoldasa;

- a problémamegoldas feltétele: az egyén rendelkezzen az adott témat (problémat)
érintd, hasznalhat6 ismeretekkel, tapasztalatokkal, tovabba olyan gondolkodasi €s
cselekvési sémakkal, melyek érdemben felhasznalhatoak a megoldas érdekében.
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7. Ugyfélszolgalati munkaja soran irasban is kapcsolatot tart az iigyfelekkel. Sok
félreértés keriilhet6 el, ha ismerjiik az irasbeli kozlés kommunikacioban betoltott
szerepét.

Ismertesse az irasbeli kommunikacio szerepét, fobb jellemzoéit, eszkozeit, az
iigyfélszolgalati munkaban alkalmazott formait! Hasonlitsa 6ssze a szébeli és irasbeli
kommunikacids formakat (egyezoségek és kiilonbségek)!

Jellemezze a szemléltetbanyagon megjelend irasbeli format!

A tételhez hasznalhato segédeszkoz

szemléltetbanyag egy irdsbeli forma megjelenitésére

Kulcsszavak, fogalmak

az firasbeli kommunikaci6 szerepe, fobb jellemz6i (kozvetett kozlésforma,
maradand6, térbeli-idébeli viszony, bizonyithatd, irasképe, adathordozdja
tobbletinformdciot ad stb.), eszkdzei (nyelvi elemek, képi, grafikai megoldasok,
irasjelek, iraskép stb.);

az irasbeli kapcsolattartdsi formak: névjegy, Onéletrajz, meghivo, iigyiratok,
levelek, tanulmany, beszamold, palyazat, jegyzokonyv, feljegyzés, tligyviteli
bizonylatok, okmanyok stb.;

a szobeli és irasbeli kommunikacidos forma Osszehasonlitasa (egyezOségek,
kiilonbségek);

a szemléltetbanyagon szerepld irasbeli forma jellemzése (tartalom, forma, nyelvi
megjelenités, stilus, adathordozo stb.).
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8. Az iigyfélszolgalati tevékenység egyik fontos elvarasa, hogy az informaciok minél
gyorsabban eljussanak az érintettekhez, illetéleg fogadni tudjuk a megkereséseket.
Ennek egyik utja az elektronikus kommunikacio.

Sorolja fel és roviden mutassa be a kozlésmodok fejlodési szakaszait (a bemutatashoz
hasznalhatja a szemléltetoképeket)! Mutassa be az elektronikus kozlésmod
funkciojat, lehetséges formait, jellemezze ezek miikodését az informaciokozlés, —
keresés, -feldolgozas szempontjabol!

Ismertesse az elektronikus kommunikacio fobb illemszabalyait!

A tételhez hasznalhatd segédeszkoz
- szemléltetoképek a kozlésmodok egyes fejlodési szakaszairdl

Kulcsszavak, fogalmak

- a kozlésmodok fejlodési szakaszai (a beszéd, az irds, a konyvnyomtatas, a
tavkozlés, a szamitdgép forradalma);

- az elektronikus kozlésmod funkcidja, lehetséges formai (e-mail, honlapok,
forumok, blogok, kozosségi portalok, elektronikus tankonyvek, szotarak stb.) és
jellemzdik (az informacié mennyisége, mindsége, interaktivitas, nyelvi forma
valtozésa, ujfajta szovegtipus (rovid, véazlatszerli), grafika (kép), szoveg,
mozgokép, hang 0sszhangja stb.);

- az elektronikus kommunikécié fobb szabalyai: kozlés tartalma (mi k6zolhetd), a
kozlés modja (hogyan), a kozlés funkciodja (ki(k)nek), az informaciokeresés modja,
informdaciok szelektalasa, a kozolt informaciok értelmezése, elfogadésa stb.
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9. Egy szervezet miikodése, imazsa, profitja szempontjabol kiemelten fontos, hogy
szolgaltatasaiban elsodleges legyen az iigyfélkozponti szemlélet.

Ismertesse az iigyfélszolgalati tevékenység funkcidjat, alapveté jellemzoéit! Hatarozza
meg az iligyfélkozpontusag fogalmat, szerepét, sorolja fel az iigyfélkozpontu
gondolkodas fébb jellemzoit!

Mutassa be az iigyfélszolgalati tevékenység elemeit, az iigyfélszolgalati munkatars
fobb feladatait! Ismertesse az idealis iigyfélszolgalati munkatars jellemzoit
(hasznalhatja a csatolt allashirdetést) és az iigyfélszolgalati munkaban elvart
viselkedési normakat!

A tételhez hasznalhato segédeszkoz
- allashirdetés ligyfélszolgalati munkatars/ligyintéz6 munkakor betoltésére

Kulcsszavak, fogalmak

- azlgyfélszolgalati tevékenység funkcidja, alapvetd jellemzdi;

- azlugyfélkozpontusag fogalma, szerepe;

- azugyfélkozpontu gondolkodés fobb jellemzdi;

- az ugyfélszolgalati tevékenység elemei, az e teriileten dolgoz6 munkatars fobb
feladatai;

- az idealis tgyfélszolgalati munkatars fobb jellemz6i, az e munkakorben elvart
viselkedési normak.
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10. Az iigyfélszolgalati tevékenység akkor lehet eredményes, ha az az iigyfelek érdekeit
szolgalja. Ezt pedig segiti, ha az ligyfélszolgalatot ellatd6 munkatars ismeri az iigyfelek
kiilonb6z6 tipusait, hiszen igy konnyebben megtalilja a megfelel6 kommunikacios
utat hozzajuk.

Hatarozza meg az iligyféltipizalas fogalmat, hasznossagat! Mutassa be az iigyfelek
tipusait, és jellemezze viselkedésiiket! Ismertesse a kiillonb6z6 tipusu iigyfelekkel valo
egyiittmiikodési formak, banasmad jellemzait!

Ertelmezze a szemléltetképen lathaté iigyfélkapcsolatot bemutaté szituaciot!

A tételhez hasznalhat6 segédeszkoz
- szemléltetokép ligyfélkapcsolatrol

Kulcsszavak, fogalmak

- azlugyféltipizalas fogalma, hasznossaga;

- az ugyfelek tipusai (legalabb egyfajta megkozelitésben, pl. viselkedés,
kommunikécios forma, kapcsolat milyensége stb. szempontbol), viselkedésiik fobb
jellemzdi — a szemléltetokép altal kozvetitett viselkedési forma elemzése;

- a kiilonboz6 tipusu tigyfelekkel valdo banasmod, egylittmiikddési forma: ,,nehéz”,
azaz agressziv, tolakod6, rdmends, korrupt stb. {ligyfelek, raérds, pedans,
szorakozott, trilkkos, segitokész, kozombos stb. ligyfelek;

- aszemléltet6képen lathatd szituacio, ligyfélkapcsolat értelmezése.
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11. Egy szervezet imazsat részben azon Kkeresztiil itélik meg, hogy milyen az
iigyfélszolgalata. Ezért az ott dolgozo személyeknek tisztaban kell lenniiik az alapveto
udvariassagi  formakkal, illemszabalyokkal, azok tudatos alkalmazasa
elengedhetetleniil fontos.

Hatarozza meg a viselkedéskultira alapfogalmait: illem, etikett, protokoll, etika, jog,
diplomacia! Ismertesse a viselkedéskultura alapnormait! Jellemezze a kozvetlen
(személyes) Kkapcsolatfelvétel udvariassagi formait: megjelenés (elsé pillanatok
torténései — az els6 benyomas kozvetitésének/megszerzésének elemei), koszonés,
bemutatkozas, bemutatas, megszolitas udvarias formait!

Fejtse ki véleményét a szemléltetoképen lathaté kapcsolatfelvételrol!

A tételhez hasznalhat6 segédeszkoz
- szemléltetokép kapcsolatfelvételrol

Kulesszavak, fogalmak:

- aviselkedés alapfogalmai: illem, etikett, protokoll, etika, jog, diplomécia;

- a viselkedés alapnormai: pl. kolcsonds tisztelet, hatarozottsag, mértéktartds —
visszafogottsag, szerénység, tapasztalat megosztasa, magatartas, viselkedési forma
(udvariassag, segitokészség) stb.;

- a kapcsolatfelvétel (talalkozas) udvariassagi formai: megjelenés (els¢ pillanatok
torténései — elsésorban nem-verbalis jelek), koszonés, bemutatkozas, bemutatas,
megszolitas;

- egyéni vélemény a szemléltetoképen lathatd kapcsolatfelvételrdl.
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12. Az iigyfélkapcsolati munkakor betoltésének egyik elvarasa a jo megjelenés.

Fejtse ki a megjelenés (6ltozkodés) fontossagat az iizleti kapcsolatokban! Ismertesse
az oltozkodés alapvet6 szabalyait, ha On az egyik iigyfeliikkel torténé megbeszélésre
késziil, melyet a munkahelyi irodajukban tartanak délelott 10 orakor!

Valassza ki a szemléltetoképek koziil az adott alkalomhoz legjobban ill6 megjelenést;
indokolja valasztasat!

A tételhez hasznalhato6 segédeszkoz
- szemléltetoképek harom kiillonbozé megjelenési, 61tdzkddési formarol

Kulcsszavak, fogalmak:
- amegjelenés/01tozkodés fontossaga az lizleti kapcsolatokban (a tisztelet kifejezése
a személy, az alkalom irant);
- megjelenés/61tozkddés elemei a megadott szituacidhoz, eseményhez, idobeliséghez
(1. délelétt), partneri viszonyhoz, a megbeszélés helyszinéhez illéen (ruhdzat,
frizura, kiegészitok stb.).
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13. Cégiiknél vendéglatassal egybekotott iizleti estet szerveznek fontosabb partnereik
szamara. A szervezésben és az esemény lebonyolitasaban az On munkajara is
szamitanak.

Ismertesse a vendéglatas kapcsolattartdo szerepét az iizleti életben! Mutassa be az
iizleti élet kiilonb6z6 vendéglatasi alkalmait, formait (a bemutatashoz hasznalja a
csatolt szemléltetoképet)! Foglalja ossze a vendéglatas megszervezésének és a
vendégek fogadasanak teendoit (tetszélegesen Kivalasztott vendéglatasi forma
esetén)!

A tételhez hasznalhat6 segédeszkoz
- szemléltetoképek vendéglatasi formakrol (allo és iltetéses alkalomrol)

Kulcsszavak, fogalmak:

- a vendéglatas kapcsolattartd szerepe az tizleti életben (kapcsolaterdsités,
igyfélszerzés, kapcsolatok kiterjesztése, bovitése stb.);

- azlzleti élet vendéglatasi alkalmai, formai: allo és tiltetéses alkalmak (all6fogadas,
koccintas, buffet-dinner, villasreggeli, munkaebéd/vacsora, diszétkeztetés stb.);

- a vendéglatds megszervezése: 1étszam, hely, 1d6, vendéglatds formajanak,
koltségeinek egyeztetése, meghivds, megrendelések (étel-ital), személyzet
kivalasztasa, lebonyolitasi rend, elszamolas stb.;

- vendégek fogadisa: fogadoszemélyzet, fogadds formdja, kdszontés,
iiltetés/elhelyezés (rangsorolas), étel-ital kinalat, étkezés lebonyolitasa stb.
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14. Az iigyfelek megszerzése, megtartasa, az iigyfélkapcsolatok bdvitése érdekében
célszeri Keriilni a konfliktushelyzetek kialakulasat, fel kell késziilni az esetleges
helyzetek korrekt kezelésére.

Hatarozza meg a konfliktus fogalmat, mutassa be a konfliktusok fajtait! Soroljon fel
néhany forrast, kivalté okot, amely a konfliktusok Kkialakulasahoz vezet az
iigyfélszolgalati tevékenységben!

Ismertesse a konfliktusok kialakulasanak folyamatat és kezelésének lehetséges
modszereit, a konfliktus feloldasanak egy lehetséges folyamatat!

Kulcsszavak, fogalmak

a konfliktus fogalma, fajtai: személyen beliili (intraperszonalis), személyek kozotti
(interperszonalis), csoportkozi, strukturalis stb.;

konfliktusforras lehet pl.: informacidhiany, félreinformaltsag, félreértések, eltérd
értelmezések, nem megfeleldé viszonyrendszer (erés negativ érzelmek,
sztereotipidk, ismétlodo negativ magatartas, rossz hatasfokti kommunikécio);
strukturalis konfliktusok (eltérd helyzetek, eltérd szerepek, feleldsség, egyenldtlen
hatalom, hataskor, a javak egyenl6tlen birtoklasa); eltéré értékek (jo-rossz, sok-
kevés stb. értelmezése), eltérd érdekek (javak, sziikségletek, igények) stb.;

a konfliktus kialakulasanak folyamata: megel6zo helyzet, a konfliktus felismerése
és atélése, a konfliktus kezelési modjanak kialakitasa, a konfliktus alatti tényleges
viselkedés, a kovetkezmények;

a konfliktuskezelés modszerei: versengd, problémamegoldo, kompromisszumos,
elkeriilo, alkalmazkodo;

a konfliktus feloldasanak egy alternativaja: helyzetértelmezés, érintettség
meghatarozasa, elsd reakcid mérlegelése, okok feltdrasa (informacidgytijtés,
tapasztalat), megoldasi lehetdségek dsszegylijtése, a megfeleld eszkdz kivalasztasa.
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15. Ugyfélszolgalati iigyintézoként tevékenységi korébe tartozhat egyszeriibb iratok,

nyomtatvanyok, iirlapok Kkitoltése.

Hatarozza meg az irat és a levél fogalmat, utaljon a kommunikaciéoban betoltott
szerepiikre, megjelenési formaikra! Vazolja az iratok - egy lehetséges -
csoportositasat (emlitsen meg egy-egy példat)!

Ismertesse a gyakoribb egyszeri iratok fajtait, funkcioit, tartalmi, nyelvi és formai
kovetelményeit!

Elemezze a csatolt egyszerii iratot, nevezze meg és javitsa az esetleges hibakat!

A tételhez hasznalhat6 segédeszkoz
- valamelyik egyszeri irat (hianyos vagy/és hibas adattartalommal)

Kulcsszavak, fogalmak

- az irat és a levél fogalma, a kommunikéacioban betoltott szerepiik (kapcsolatot
teremtenek, tartanak fenn vagy sziintetnek meg);

- az iratok, levelek megjelenési formai: papiralapt és elektronikus iratok, levelek,
nyomtatvanyok, tirlapok;

- csoportositasuk (egy lehetséges mddja): jogi vonatkozasuk szerint (okiratok €s nem
okiratok), tartalmuk szerint; formajuk (egyszerti iratok, levelek, funkcid szerinti
formak), alakisdguk (0nallé fogalmazés, szerkesztés, nyomtatvany, trlap),
felhasznalasi értékiik szerinti iratok (ligyviteli, torténeti érték);

- gyakoribb egyszerli iratok: nyugta, atvételi elismervény, meghatalmazas,
nyilatkozat, igazolas, informacios iratok (hirdetés, meghivo, felhivas, értesités,
tajékoztatas) stb.;

- az iratok tartalmi, nyelvi és formai kdvetelményei: szakmaisag, stilus, megjelenés;

- acsatolt egyszerti irat hibainak megnevezése €s javitasa.
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16. Ugyfélszolgalati iigyintézéi tevékenysége soran a szervezeten beliil irasban tart
kapcsolatot a munkatarsakkal, felettesével, mas egységek dolgozoival.

Hatarozza meg a belso iratok fogalmat, funkciojat a szervezeti kapcsolattartasban!
Sorolja fel a belsé iratok leggyakoribb fajtait, tartalmi, nyelvi és formai
kovetelményeit! Ismertesse a jegyzokonyv fogalmat, fajtait, elkészitésiik folyamatat
és kovetelményeit!

Vizsgalja meg a csatolt jegyzokonyvet, nevezze meg fajtajat, utaljon a kotelezé
tartalmi elemeire!

A tételhez hasznalhat6 segédeszkoz

jegyzO6konyv (minta)

Kulcsszavak, fogalmak

a belsé iratok fogalma, funkcidja (kapcsolattartas, informacidéaramlés);

a belsd iratok fajtai: emlékeztetd, feljegyzés, beszamolo, jelentés, korlevél stb.;
tartalmi, nyelvi és formai kdvetelményeik;

a jegyzOkonyv fogalma, fajtdi (ki- vagy meghallgatasi, esemény/szemle,
lefolyas/tanacskozési jegyzokonyv);

a jegyzOkonyv készitésének folyamata: adatgylijtés; adatok, informaciok,
események, elhangzottak rogzitése; stilizalas (fésiilés, nyelvi stilizalas),
szovegrovidités; szerkesztés; hitelesités;

a jegyzOkonyvek készitésének kovetelményei: tartalmi, nyelvi, formai;

a csatolt jegyzOkonyv fajtdjanak megnevezése, kotelezd tartalmi elemei.
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17. Munkatevékenysége soran irasban ad tajékoztatast iigyfeleinek termékekrol,
szolgaltatasokrol, vagy ajanlhatja, értékesitheti nekik ezeket. Az eredményesség
szempontjabdl fontos, hogy ismerje az adasvételi iigylet és a hozza kapcsolodo
levelezés folyamatat.

Ismertesse az iizleti élet szerepldit — a kereskedelmi kapcsolat szempontjabol —,
valamint az irasbeli kommunikacio szerepét, formait az iizleti kapcsolatokban.!

Mutassa be az adasvételi iigylet altalanos folyamatat, a kapcsolat soran alkalmazhato
levélfajtakat, ezek fobb jellemz6it! Utaljon a levelezés soran betartando iizleti etika
alapveto szabalyaira!

A csatolt levelek alapjan ismertesse a tajékoztatas és ajanlat kozotti kiilonbséget!

A tételhez hasznalhat6 segédeszkoz
- azluzleti levelezés korébe tartozo tajékoztatas €s ajanlat

Kulcsszavak, fogalmak

- azlzleti élet szerepldi: elado (szolgaltatd), vevo (igénybevevo);

- az irasbeli kommunikicidé szerepe az iizleti kapcsolatokban: egyértelmiiség,
megbizhatosag, ellendrizhetdség, bizonyithatdsag, visszakereshetdség (tarolas);

- irasbeli kapcsolat formaja: hagyomanyos (papiralapt), e-mail, online;

- az adasvételi ligylet folyamata és alkalmazhat6 levélfajtak: érdeklddés, tajékozta-
tas, ajanlatkérés, ajanlat, megrendelés — visszaigazolas = szallitasi/adasvételi szer-
z0dées, teljesitési, szallitdsi dokumentumok, hibas teljesités iratai (reklamacio);

- alevelezés soran betartando lizleti etika szabélyai, pl.: partner tisztelete, udvarias
stilus, nyelvi kultlra, egyértelmii kozlés, formai/esztétikai igényesség, idobeli re-
akcio (valasz), vallalt kotelezettség korrekt teljesitése, hibazas elismerése, kompro-
misszumkészség stb.;

- atajékoztatds és ajanlat kozotti kiilonbség: altalanos és konkrét informaciok, ajan-
lati kotottség.
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18. Ugyfélszolgalati iigyintézéi tevékenysége soran rendkiviil fontos, hogy az egyes tevé-
kenységelemek, dontések, eljarasok dokumentaltak legyenek. Ezeket az iratokat pe-
dig szakszeriien kell kezelni.

Ismertesse az iratkezelés szabalyozasanak modjat, az irat- és dokumentumkezelés
szervezeti formait! Mutassa be az iratkezelés folyamatat, fobb szakaszait és az egyes
tevékenységelemeket!

Hatarozza meg az irattar fogalmat, sorolja fel az irattarak fajtait, ismertesse az irat-
tarak kialakitasanak kovetelményeit! Mit jelent a selejtezés az iratkezelési eljarasban,
melyek a fébb dokumentumai?

Vizsgalja meg a csatolt dokumentumot, fejtse ki, mire utal az iraton az iktatészam és
mi a funkcidja!

A tételhez hasznalhato segédeszkoz
- azlzleti levelezés korébe tartozo tajékoztatas €s ajanlat

Kulcsszavak, fogalmak

- az iratkezelés szabalyozasa: levéltari térvény, szervezeti és miikodési szabalyzat —
iratkezelési (benne irattarolasi) szabalyzat;

- az iratkezelés szervezeti formai: kozponti (centralizalt), osztott (decentralizalt) ve-
gyes iratkezelés;

- aziratkezelés folyamata, tevékenységei: nyilvantartasba vétel (kiildemény érkezte-
tése, bontdsa, szignalas-mutat6zas, iktatés, ligyintézésre torténd atadas); ligyintézés
folyamat (el6adoi iv nyitasa, igy tisztazasa, tervezet készitése, kiadmanyozas), pos-
tazas, irattarolas;

- azirattar fogalma, irattarak fajtai: operativ (kézi), archiv (régi) irattar, levéltar; ko-
vetelményei (biztonsag, védelem, rend);

- selejtezés fogalma, funkcidja, dokumentumai: selejtezési jegyzokonyyv, iratlista;

- az iktatészam tartalma €s funkcidja a csatolt iraton.
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19. Ugyfélszolgalati iigyintézéi tevékenysége soran sokféle adattal és informaciéval talal-
kozik, melynek biztonsagos kezelése, védelme az On feladata. Ehhez tisztaban kell
lennie a biztonsagos adat- és informaciokezelés szabalyaival.

Hatarozza meg az adatkezelés legfontosabb fogalmait: személyes, kiilonleges, kozér-
dekii és kozérdekbol nyilvanos adat, érintett, adatkezelés, adatkezel6, adatfeldolgozd!
Ismertesse az adatkezelés jogalapjat és alapelveit!

Mutassa be, milyen teendé6i vannak az adatbiztonsag és adatvédelem terén az iigyfél-
szolgalati tevékenységben!

Kulcsszavak, fogalmak

az adatkezelés legfontosabb fogalmainak meghatarozasa: személyes, kiilonleges,
kozérdekii és kozérdekbdl nyilvanos adat, érintett, adatkezelés, adatkezeld, adatfel-
dolgozo;

az adatkezelés jogalapja: torvényi felhatalmazas (1. az informacids dnrendelkezés-
ol és informacidszabadsagrol), az érintett hozzajarulasa,

alapelvei: adatgytijtés korlatozasa, adatmindség, célhoz kotottség, korlatozott fel-
hasznalas, biztonsag, nyiltsag, személyes részvétel, felelosség;

adatbiztonsag, adatvédelem teenddi: az adatkezelési miiveletek megszervezése és
végrehajtasa, technikai és szervezési intézkedések megtétele, eljarasi szabalyok ki-
alakitasa, intézkedések meghozatala, védelem az adatok, valamint az adatok és
érintettek 0sszekapcsolhatosaganak megakadalyozésara, a jogosulatlan hozzaférés,
megvaltoztatas, tovabbitas, nyilvanossagra hozatal, torlés vagy megsemmisités, a
véletlen megsemmisiilés és sériilés, tovabba az alkalmazott technika megvaltozasa-
bol fakado hozzaférhetetlenné valas, valamint a jogosulatlan adatbevitel, adatativel
ellen — mindezek soran a technika mindenkori fejlettségére tekintettel a legmaga-
sabb védelem biztositasa.
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20. Az iigyfél els6 benyomasat a szervezet azon helyiségében szerzi, ahova belép és ahol
megfeleloen tajékoztatjak. Ez altalaban a recepcio, az iigyféltér, a fogadohelyiség
vagy az iroda, ahol az iigyfél megkapja a megfelelo segitséget, itbaigazitasat.

Mutassa be a XXI. szazadban elvarhato modern iigyfélfogadas koriilményeit: helyi-
ség, tér Kkialakitasa, berendezések, IKT-eszkozok, képernyés munkaallomasok, az
iigyfélfogadas, -kiszolgalas rendje, egyéb koriilmények, amelyek az iigyfelek legjobb
kiszolgalasat biztositjak (a bemutatashoz hasznalja a csatolt szemléltetoképet)! Utal-
jon az iigyfélfogadasra alkalmas tér/helyiség/iroda miitkodésének kornyezetvédelmi és
ergonoémiai szempontjaira is!

Ismertesse a kulturalt iigyfél-tajékoztatas illemszabalyait!

A tételhez hasznalhatd segédeszkoz
- szemléltetokép egy modern, ligyfélfogadasra alkalmas helyiségrol

Kulesszavak, fogalmak

- lgyfelek fogadasanak koriilményei: helyiség (mérete, elhelyezése), tér kialakitasa
(funkciénak megfelelden), berendezések, IKT-eszkdzok (irodabutorok, gépek, be-
rendezések, képernyds munkadllomasok kialakitasa — az ergonomiai kdvetelmé-
nyeknek megfelel6en), ligyfélfogadasi rend (amely az ligyfélforgalom és —kiszol-
galas folyamatossagat, zavartalansagat, a bizalmas ligyek megbeszélését szolgal-
Jék); egyéb koriilmények: megvilagitas, paratartalom, levegémozgas, diszitések
stb.

- kornyezetvédelmi szempontok: takarékossag (papirral, irodaszerekkel, nyomtatva-
nyokkal), kornyezetbarat megoldasok, természetes kozeg stb.

- akulturalt tigyfél-tajékoztatas illemszabalyai: tigyfélfogadasi rend betartasa, feles-
leges varakoztatas kizarasa, problémakdézpontu meghallgatés, célorientalt tdjékoz-
tatds, hataskorok betartasa, lehetdségek felkinalasa stb.
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Sorszam Név Felac'lat Osztalyzat
sorszima

datum alairas
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