SZOCIALIS £ES MUNKAUGYI MINISZTERIUM

Vizsgarészhez rendelt kivetelménymodul azonosit6ja, megnevezése:
0115-06 Ugyféltajékoztatas, rekiamacio-kezelés

Vizsgarészhez rendelt vizsgafeladat megnevezése:
0115-06/1 A kommunikdcié, a kapcesolattartas alapveté szabalyainak jellemzése.
Az iizleti kultiira, a viselkedés szabalyai.

Szobeli vizsgatevékenység

Szébeli vizsgatevékenység id6tartam: 30 perc

A 20/2007. (V. 21.) SZMM rendelet 23. § 1. bekezdésében foglaltak alapjan a szakmati
vizsga szobeli tételeit a 1617-1/2007. szamon kiadom.

EREDETIVEL HINDENSER
MEGEGYEZS pdsoras

2007

NEMZETI SZAKKEPZESI ES FELNOTTKEPZESI INTEZET

Ervényes: 2007. 05. 09-té]
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Vizsgarészhez rendelt kovetelménymodul azonositdja, megnevezése:

0115-06 Ugyféltajékoztatas, reklamacio-kezelés

Vizsgarészhez rendelt vizsgafeladat megnevezése:

1. vizsgafeladat

A kommunikacio, a kapcsolattartas alapvetd szabalyainak jellemzése. Az iizleti kulttra, a viselkedés szabalyai.

A 10/2007 (II. 27.) SzZMM rendelettel modositott 1/2006 (I1. 17.) OM rendelet Orszagos Képzési Jegyzékrol
és az Orszagos Képzési Jegyzékbe torténo felvétel és torlés eljarasi rendjérol alapjan.

Szakképesités, szakképesités-elagazas, rész-szakképesités, szakképesités-raépiilés
azonosité szama, megnevezése:

54 345 02 0100 31 01 Anyagbeszerzo
54 345 02 0100 31 02 | Aruterit
54 34502 0100 31 03 | Veszélyesaru-iigyintézo
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Vizsgarészhez rendelt kovetelménymodul azonositdja, megnevezése:

0115-06 Ugyféltajékoztatas, reklamacio-kezelés

Vizsgarészhez rendelt vizsgafeladat megnevezése:

1. vizsgafeladat

A kommunikacio, a kapcsolattartas alapvetd szabalyainak jellemzése. Az iizleti kulttra, a viselkedés szabalyai.

A kommunikacio, a kapcsolattartas alapvetd szabalyainak jellemzése. Az
iizleti kultura, a viselkedés szabalyai vizsgafeladat jellemzoi:

- A szobeli tételeket a szaktanarok altal Osszeallitott mellékletek,
segédanyagként  felhasznalhaté  forrasok  (képek,  idézetek,
szemelvények) egészitsék ki!
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Vizsgarészhez rendelt kovetelménymodul azonositdja, megnevezése:

0115-06 Ugyféltajékoztatas, reklamacio-kezelés

Vizsgarészhez rendelt vizsgafeladat megnevezése:

1. vizsgafeladat

A kommunikacio, a kapcsolattartas alapvetd szabalyainak jellemzése. Az iizleti kulttra, a viselkedés szabalyai.

e r

1. Onnek az a feladata, hogy egy Rt. kereskedelmi iizletkotéjével taldlkozzon, azzal a
szandékkal, hogy el6zetesen egyeztessék a szerzodéskotés feltételeit, és a megallapodas,
egyeztetés utan megkossék a szerzodést.

- Hogyan készil ol a targyalasra?

- A targyalason milyen viselkedési és kommunikacios stratégidkat alakithat ki?

- A mellékelt képekbdl/idézetbdl milyen kovetkeztetés(eke)t tud levonni?
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Vizsgarészhez rendelt kovetelménymodul azonositdja, megnevezése:
0115-06 Ugyféltajékoztatas, reklamacio-kezelés
Vizsgarészhez rendelt vizsgafeladat megnevezése:

1. vizsgafeladat

A kommunikacio, a kapcsolattartas alapvetd szabalyainak jellemzése. Az iizleti kulttra, a viselkedés szabalyai.

1. Onnek az a feladata, hogy egy Rt. kereskedelmi iizletkot6jével taldlkozzon, azzal a
szandékkal, hogy elozetesen egyeztessék a szerzédéskotes feltételeit, és a megallapodas,

Ertékel6 lap

egyeztetés utan megkossék a szerzodést.

e r

- Hozzarendelt Pontszamok
Szakmai ismeretek Ny
. . . . kompetenciak az
Tipus alkalmazasa a szakmai és . (s . .
. .. . . informaciotartalom Maximum Elért
vizsgakovetelmény szerint . e
vazlata alapjan
Az tuizleti kultura, a verbalis, Kommunikacios 30
B nonverbalis kommunikacio stratégiak
protokoll szabalyai
A viselkedés, megjelenés Viselkedési szabalyok az 30
B szabdlyai az ligyfélszolgélati  [izleti életben
munka soran
Szint | Dzakmai készsegek a szakmai Maximum |  Elért
és vizsgakovetelmény szerint
Olvasott koznyelvi szoveg Az esett’a nlrllmar}yhoz 20
4 ‘s kapcsolodo forrasok
megértése . .
értelmezése
A szakmai ismeretek 10
3 Hallott szakmai szoveg szakszerii
megertése megfogalmazasa
Osszesen 90
Egyéb kompetenciak a
szakmai és vizsgakovetelmény Maximum Elért
szerint
Személyes |Pontossag 1
Tiirelem 1
Tarsas Udvariassag 2
Konszenzus készség 2
Nyelvhelyesség 2
Modszer | Rendszerezd képesség 1
Emlékezdképesség
(ismeretmegOrzés) 1
Osszesen 10
Mindosszesen 100
datum alairas
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Vizsgarészhez rendelt kovetelménymodul azonositdja, megnevezése:

0115-06 Ugyféltajékoztatas, reklamacio-kezelés

Vizsgarészhez rendelt vizsgafeladat megnevezése:

1. vizsgafeladat

A kommunikacio, a kapcsolattartas alapvetd szabalyainak jellemzése. Az iizleti kulttra, a viselkedés szabalyai.

2. Cégénél azt a feladatot kapja, hogy telefonon targyalasi idopontot kell egyeztetnie egy
Onnel azonos pozicioban 1évé iizleti partnerével.
- Milyen udvariassagi szempontokat kell betartani egy telefonon torténd egyeztetés
soran?
- Milyen szabalyok betartasa fontos, ha mi hivjuk az iigyfelet?
- Hogyan késziti el6 a targyalast?
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Vizsgarészhez rendelt kovetelménymodul azonositdja, megnevezése:
0115-06 Ugyféltajékoztatas, reklamacio-kezelés
Vizsgarészhez rendelt vizsgafeladat megnevezése:

1. vizsgafeladat

A kommunikacio, a kapcsolattartas alapvetd szabalyainak jellemzése. Az iizleti kulttra, a viselkedés szabalyai.

Ertékel6 lap

2. Cégénél azt a feladatot kapja, hogy telefonon targyalasi idépontot kell egyeztetnie egy
Onnel azonos pozicioban 1évé iizleti partnerével.

- Hozzarendelt Pontszamok
Szakmai ismeretek s
. . . . kompetenciak az
Tipus alkalmazasa a szakmai ¢és . L s . .
. .. . . informaciotartalom Maximum Elért
vizsgakovetelmény szerint . e
vazlata alapjan
Az lizleti kultara, a verbalis, Telefonon torténd egyeztetés 30
B kommunikécio protokoll
szabalyai
Audiovizualis, multimédias Uzleti targyaldsok 30
C eszkozok alkalmazasanak elokészitése
szerepe, kezelése
Szint | Srakmai készsegek a szakmai Maximum| Elért
€és vizsgakovetelmény szerint
20
4 Olvasott koznyelvi szoveg Az esettanulmanyhoz
megértése kapcsolddo forrasok
értelmezése
Hallott szakmai szoveg A szakmfl ismeretek 10
3 s szakszerli
megertese .
megfogalmazasa
Osszesen 90
Egyéb kompetenciak a
szakmai és vizsgakovetelmény Maximum Elért
szerint
Személyes |Pontossag 1
Tiirelem 1
Tarsas Udvariassag 2
Konszenzus készség 1
Nyelvhelyesség 2
Modszer Rendszerezo képesség 2
Emlékezoképesség
(ismeretmegdrzes 1
Osszesen 10
Mindosszesen 100
atum alairas
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Vizsgarészhez rendelt kovetelménymodul azonositdja, megnevezése:

0115-06 Ugyféltajékoztatas, reklamacio-kezelés

Vizsgarészhez rendelt vizsgafeladat megnevezése:

1. vizsgafeladat

A kommunikacio, a kapcsolattartas alapvetd szabalyainak jellemzése. Az iizleti kulttra, a viselkedés szabalyai.

3. Cégénél azt a feladatot kapja, hogy felettese betegsége miatt le kell mondania az
elozetesen rogzitett targyalas idopontjat.

o Milyen mddon értesitheti az tizleti partnert?

o Milyen udvariassagi szabalyok betartasat tartja fontosnak, hogy ne veszitse el az iizleti
partnert?

. Egyeztesse az j megbeszélés feltételeit!
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Vizsgarészhez rendelt kovetelménymodul azonositdja, megnevezése:
0115-06 Ugyféltajékoztatas, reklamacio-kezelés
Vizsgarészhez rendelt vizsgafeladat megnevezése:

1. vizsgafeladat

A kommunikacio, a kapcsolattartas alapvetd szabalyainak jellemzése. Az iizleti kulttra, a viselkedés szabalyai.

Ertékel6 lap

3. Cégénél azt a feladatot kapja, hogy felettese betegsége miatt le kell mondania az
el6zetesen rogzitett targyalas idopontjat.

.. Hozzarendelt Pontszamok
Szakmai ismeretek s
. . . . kompetenciak az
Tipus alkalmazasa a szakmai és . L s . .
. . . . informaciotartalom Maximum Elért
vizsgakovetelmény szerint . .
vazlata alapjan
Az tizleti kultira, a verbalis, Idop(y),nt’ m9d051tg§ . 30
. lehetdségei, eszkozei,
B kommunikécio6 protokoll .
- jellemzo6i
szabalyai
A szervezet tarsadalmi Az udvarias kommunikécio 30
kapcsolatainak, szabalyai, fordulatai az
C szokasrendszerének egyeztetés soran
kiils6 és bels6 kommunikécios
rendszerének szerepe, elemei
Szint S,ZMfmal kfszsegek’ A SZakIFlal Maximum Elért
¢és vizsgakovetelmény szerint
20
4 Olvasott koznyelvi szoveg Az esettanulméanyhoz
megértése kapcsolodo forrasok
értelmezése
Hallott szakmai szoveg A szakmfl Hismeretek 10
3 s szakszerli
megértése ,
megfogalmazasa
Osszesen 90
Egyéb kompetenciak a
szakmai és vizsgakovetelmény Maximum Elért
szerint
Személyes |Pontossag 1
Tiirelem 1
Tarsas Udvariassag 2
Konszenzus készség 2
Nyelvhelyesség 2
Modszer | Rendszerezd képesség 1
Attekint6 képesség 1
Osszesen 10
Mindosszesen 100
datum alairas
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Vizsgarészhez rendelt kovetelménymodul azonositdja, megnevezése:

0115-06 Ugyféltajékoztatas, reklamacio-kezelés

Vizsgarészhez rendelt vizsgafeladat megnevezése:

1. vizsgafeladat

A kommunikacio, a kapcsolattartas alapvetd szabalyainak jellemzése. Az iizleti kulttra, a viselkedés szabalyai.

4. Felettesétol azt a feladatot kapja, hogy tegyen javaslatot cégének kiilso
kapcsolattartasi (PR) formainak megujitasara.
- A PR hogyan, milyen eszkdzokkel befolyasolhatja egy cégrol kialakult képet?

- A mellékelt fényképbdl/idézetbol milyen kovetkeztetés(eke)t tud levonni?
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Vizsgarészhez rendelt kovetelménymodul azonositdja, megnevezése:
0115-06 Ugyféltajékoztatas, reklamacio-kezelés
Vizsgarészhez rendelt vizsgafeladat megnevezése:

1. vizsgafeladat

A kommunikacio, a kapcsolattartas alapvetd szabalyainak jellemzése. Az iizleti kulttra, a viselkedés szabalyai.

Ertékel6 lap

4. Felettesétol azt a feladatot kapja, hogy tegyen javaslatot cégének kiilso
kapcsolattartasi (PR) formainak megujitasara.

- Hozzarendelt Pontszamok
Szakmai ismeretek . x
. . . . kompetenciak az
Tipus alkalmazasa a szakmai ¢és . L s . .
. .. . . informaciotartalom Maximum Elért
vizsgakovetelmény szerint . iy
vazlata alapjan
Az lizleti kultura, A PR befolyasol6 eszkozei 30
a verbalis és nonverbalis
B o
kommunikéci6 protokoll
szabalyai
A szervezet Kommunikaciés szabalyok 30
szokasrendszerének, az lzleti életben
C o .
kommunikécios rendszerének
szerepe, elemei
Szint | Srakmai készsegek a szakmai Maximum |  Elért
€és vizsgakovetelmény szerint
Olvasott koznyelvi szoveg Az esett,a n}llman’yhoz 20
4 oy kapcsolddo forrasok
megertese ; ;
értelmezése
A szakmai ismeretek 10
3 Hallott ’szakmai szoveg szakszerii
megertese megfogalmazasa
Osszesen 90
Egyéb kompetenciak a
szakmai és vizsgakovetelmény Maximum Elért
szerint
Személyes |Pontossag 1
Tiirelem 1
Tarsas Udvariassag 2
Konszenzus készség 2
Nyelvhelyesség 2
Modszer | Attekintd képesség 1
Rendszerezd képesség 1
Osszesen 10
Mindosszesen 100
atum alairas
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Vizsgarészhez rendelt kovetelménymodul azonositdja, megnevezése:

0115-06 Ugyféltajékoztatas, reklamacio-kezelés

Vizsgarészhez rendelt vizsgafeladat megnevezése:

1. vizsgafeladat

A kommunikacio, a kapcsolattartas alapvetd szabalyainak jellemzése. Az iizleti kulttra, a viselkedés szabalyai.

5. Felettese azzal a feladattal bizza meg, hogy tegyen javaslatot az iizleti partnerek
szamara targyalasokon, kiallitasokon atadhato6 reklamajandékokra.
- Milyen szempontok alapjan készittetné el a cég reklamtermékeit?
- Az lzleti/hivatalos ajandékok kivalasztasanal milyen kovetelményeket lehet
megfogalmazni, és milyen mdodon torténhet az atadasuk?
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Vizsgarészhez rendelt kovetelménymodul azonositdja, megnevezése:
0115-06 Ugyféltajékoztatas, reklamacio-kezelés
Vizsgarészhez rendelt vizsgafeladat megnevezése:

1. vizsgafeladat

A kommunikacio, a kapcsolattartas alapvetd szabalyainak jellemzése. Az iizleti kulttra, a viselkedés szabalyai.

Ertékel6 lap

5. Felettese azzal a feladattal bizza meg, hogy tegyen javaslatot az iizleti partnerek
szamara targyalasokon, kiallitasokon atadhaté reklamajandékokra.

Hozzarendelt Pontszamok
Szakmai ismeretek kompetenciak az
Tipus a.lkalmz‘l‘zésa a s’zakmai.és informaciétartalom Maximum Elért
vizsgakovetelmeény szerint vazlata alapjan
Az lizleti kultara, a verbalis, Ugyf,eI,e kigényeinek 30
1 o felmérése,
B nonverbalis kommunikacid . .
rotokollszabalyai reklamtermékeldcel
P kapcsolatos ismeretek
A szervezet tarsadalmi Uzleti ajandékok atadasanak | 30
kapcsolatainak, kovetelményei
C . .
szokasrendszerének, kommu-
nikaciods rendszerének elemei
Szint S’zalfmal kfszsegek’ a szaklflal Maximum Elért
¢és vizsgakovetelmény szerint
Olvasott koznyelvi szoveg Az esett’a n}llmar}yhoz 20
4 o kapcsolodo forrasok
megértése . .
értelmezése
Hallott szakmai szoveg A szakm? ismeretek 10
3 s szakszerli
megertese .
megfogalmazasa
Osszesen 90
Egyéb kompetenciak a
szakmai ¢és vizsgakovetelmény Maximum Elért
szerint
Személyes |Pontossag 2
Precizitas 1
Tarsas Udvariassag 2
Motivalhat6sag 1
Nyelvhelyesség 2
Modszer Rendszerezo képesség 1
Emlékezoképesség 1
Osszesen 10
Mindosszesen 100
datum alairas
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Vizsgarészhez rendelt kovetelménymodul azonositdja, megnevezése:

0115-06 Ugyféltajékoztatas, reklamacio-kezelés

Vizsgarészhez rendelt vizsgafeladat megnevezése:

1. vizsgafeladat

A kommunikacio, a kapcsolattartas alapvetd szabalyainak jellemzése. Az iizleti kulttra, a viselkedés szabalyai.

6. Cégénél uj termékiik bevezetését tamogato fogadast szerveznek a legfontosabb iizlet
partnerek szamara. Azt a feladatot kapja, hogy készitse elo az dsszejovetelt.
- Hogyan készitené el6 a fogadast?
- Kit bizna meg a fogadas lebonyolitasaval?
- Foglalja 6ssze, melyek az iizleti vendéglatasra vonatkozé legfontosabb etikett-
szabalyok?
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Vizsgarészhez rendelt kovetelménymodul azonositdja, megnevezése:
0115-06 Ugyféltajékoztatas, reklamacio-kezelés
Vizsgarészhez rendelt vizsgafeladat megnevezése:

1. vizsgafeladat

A kommunikacio, a kapcsolattartas alapvetd szabalyainak jellemzése. Az iizleti kulttra, a viselkedés szabalyai.

Ertékel6 lap

6. Cégénél uj termékiik bevezetését tamogato fogadast szerveznek a legfontosabb iizlet
partnerek szamara. Azt a feladatot kapja, hogy készitse elo az dsszejovetelt.

Hozzarendelt Pontszamok
Szakmai ismeretek kompetenciak az
Tipus a.lkalmz‘l‘zésa a s’zakmai.és informaciétartalom Maximum Elért
vizsgakovetelmény szerint vazlata alapjan
A szervezet tdrsadalmi Villalati fogadas 30
kapcsolatainak, elokészitése
C szokasrendszerének, kiilso és
belsé kommunikécios
rendszerének szerepe, elemei
Az lizleti kultara, a verbalis, Uzleti vendéglatas etikett 30
B nonverbalis kommunikacid szabalyai
protokollszabalyai
Szint S,zalfmai kfszségek’ A SZakIFlai Maximum Elért
¢és vizsgakovetelmény szerint
Olvasott koznyelvi szoveg Az esett’a n}llmar}yhoz 20
4 o kapcsolodo forrasok
megértése . .
értelmezése
A szakmai ismeretek 10
3 Hallott szakmai szoveg szakszerli
megértése megfogalmazasa
beszédkészség
Osszesen 90
Egyéb kompetenciak a
szakmai és vizsgakovetelmény Maximum Elért
szerint
Személyes |Pontossag 1
Tiirelem 1
Tarsas Udvariassag 2
Motivalhatosag 1
Nyelvhelyesség 2
Modszer | Rendszerezd képesség 2
Attekint6 képesség 1
Osszesen 10
Mindosszesen 100
atum alairas
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Vizsgarészhez rendelt kovetelménymodul azonositdja, megnevezése:

0115-06 Ugyféltajékoztatas, reklamacio-kezelés

Vizsgarészhez rendelt vizsgafeladat megnevezése:

1. vizsgafeladat

A kommunikacio, a kapcsolattartas alapvetd szabalyainak jellemzése. Az iizleti kulttra, a viselkedés szabalyai.

7. Cégénél 1j termékiik bevezetését tamogatd sajtotajékoztatot szerveznek. Azt a

feladatot kapja, hogy készitse elo a tajékoztatot.

o Foglalja 0ssze, melyek a sajtotajékoztatok leggyakoribb forméi a gazdasagi ¢letben!
o Milyen szempontok szerint alakitana ki a sajtokonferencia programjat?
J Milyen technikai eszkdzoket tartana sziikségesnek a tdjékozatd lebonyolitasdhoz
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Vizsgarészhez rendelt kovetelménymodul azonositdja, megnevezése:
0115-06 Ugyféltajékoztatas, reklamacio-kezelés
Vizsgarészhez rendelt vizsgafeladat megnevezése:

1. vizsgafeladat

A kommunikacio, a kapcsolattartas alapvetd szabalyainak jellemzése. Az iizleti kulttra, a viselkedés szabalyai.

Ertékel6 lap

4y rer

7. Cégénél uj termékiik bevezetését tamogato sajtotajékoztatot szerveznek. Azt a
feladatot kapja, hogy készitse el6 a tajékoztatot.

Hozzarendelt Pontszamok
Szakmai ismeretek kompetenciak az
Tipus a.lkalmz‘l‘zésa a s’zakmai.és informaciétartalom Maximum Elért
vizsgakovetelmény szerint vazlata alapjan
Az iizleti kultara, a verbalis, Sajtotajékoztatok 30
B nonverbalis kommunikaciéd leggyakoribb formai az
protokollszabdlyai lizleti életben
A szervezet tarsadalmi kapcso- | Sajtékonferencia 30
C latainak, szokasrendszerének, |programjanak kialakitasa,
kiilsé és bels6 kommunikécios | sajtokonferencian hasznalt
rendszerének szerepe, elemei eszk6zok ismertetése
Szint | Srakmai készsegek a szakmai Maximum| Elért
€és vizsgakovetelmény szerint
Olvasott koznyelvi szoveg Az esettfa n}llmal}yhoz 20
4 oy kapcsolddo forrasok
megertese : .
értelmezése
Hallott szakmai szoveg A szakmfl iismeretek 10
3 s szakszerli
megértése ,
megfogalmazasa
Osszesen 90
Egyéb kompetenciak a
szakmai és vizsgakovetelmény Maximum Elért
szerint
Személyes |Pontossag 1
Tiirelem 1
Tarsas Udvariassag 1
Konszenzuskészség 2
Nyelvhelyesség 2
Modszer | Rendszerezd képesség 2
Emlékezdképesség 1
Osszesen 10
Mindosszesen 100
atum alairas
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Vizsgarészhez rendelt kovetelménymodul azonositdja, megnevezése:

0115-06 Ugyféltajékoztatas, reklamacio-kezelés

Vizsgarészhez rendelt vizsgafeladat megnevezése:

1. vizsgafeladat

A kommunikacio, a kapcsolattartas alapvetd szabalyainak jellemzése. Az iizleti kulttra, a viselkedés szabalyai.

8. Cége a termékeit bemutato szakmai kiallitason szeretne részt venni. Azt a feladatot
kapja, hogy tajékozodjon a részvétel feltételeirol és készitsen javaslatot milyen modon
jelenhetne meg a vallalat a kiallitason.
- Milyen szempontok alapjan €és hogyan alakitana ki a kiallitason valo megjelenés
feltételeit?
- Mit javasolna, kik képviseljék a céget a kiallitdson?
- Kiket hivna meg vendégként a kiallitasra?
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Vizsgarészhez rendelt kovetelménymodul azonositdja, megnevezése:

0115-06 Ugyféltajékoztatas, reklamacio-kezelés

Vizsgarészhez rendelt vizsgafeladat megnevezése:

1. vizsgafeladat

A kommunikacio, a kapcsolattartas alapvetd szabalyainak jellemzése. Az iizleti kulttra, a viselkedés szabalyai.

Ertékel6 lap

8. Cége a termékeit bemutato szakmai kiallitason szeretne részt venni. Azt a feladatot
kapja, hogy tiajékozoédjon a részvétel feltételeirol és készitsen javaslatot milyen modon
jelenhetne meg a vallalat a kiallitason.

. Hozzarendelt Pontszamok
Szakmai ismeretek e
. . . . kompetenciak az
Tipus alkalmazasa a szakmai és . iy . .
. .. . . informaciotartalom Maximum Elért
vizsgakovetelmény szerint . .
vazlata alapjan
A viselkedés, a megjelenés Kiallitdson valdé megjelenés 20
B szabdlyai a szakmai feltételei
rendezvényeken
Az lizleti kultara, a verbalis, A cég megjelenése, image a 20
B non-verbalis kommunikacid kiallitason
protokollszabalyai
A szervezet tarsadalmi Rendezvény szervezése, 20
kapcsolatainak, (vendégek meghivasa)
C szokasrendszerének, kiilso és

belsé kommunikacios
rendszerének szerepe, elemei

Szakmai készségek a szakmai

Szint L . , . Maximum Elért
és vizsgakovetelmény szerint
20
4 Olvasott koznyelvi szoveg Az esettanulmanyhoz
megértése kapcsolddo forrasok
értelmezése
A szakmai ismeretek 10
3 Szakmai nyelvi iraskészség, szakszerli
fogalmazas irasban megfogalmazasa
Osszesen 90

19/25



Vizsgarészhez rendelt kovetelménymodul azonositdja, megnevezése:

0115-06 Ugyféltajékoztatas, reklamacio-kezelés

Vizsgarészhez rendelt vizsgafeladat megnevezése:

1. vizsgafeladat

A kommunikacio, a kapcsolattartas alapvetd szabalyainak jellemzése. Az iizleti kulttra, a viselkedés szabalyai.

A VIZSZAZONEVE: ... e,
Egyéb kompetenciak a
szakmai és vizsgakovetelmény Maximum
szerint
Személyes | Pontossag 1
Tiirelem 1
Tarsas Udvariassag 2
Konszenzus készség 2
Nyelvhelyesség 2
Modszer | Rendszerezd képesség 1
Emlékezoképesség
(ismeretmegdrzés) 1
Osszesen 10
Mindosszesen 100
datum alairas
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Vizsgarészhez rendelt kovetelménymodul azonositdja, megnevezése:

0115-06 Ugyféltajékoztatas, reklamacio-kezelés

Vizsgarészhez rendelt vizsgafeladat megnevezése:

1. vizsgafeladat

A kommunikacio, a kapcsolattartas alapvetd szabalyainak jellemzése. Az iizleti kulttra, a viselkedés szabalyai.

9. Felettese a cég kiilfoldi partnereit szeretné egy iizleti ebéden vendégiil latni. Azt a
feladatot kapja, hogy szervezze meg a vendéglatast.

o Milyen médokon szervezhetné meg a vendéglatast?
o Milyen szempontok alapjan valasztana ki az iizleti ebéd helyszinét?
J Milyen menii 0sszeallitasat javasolna?
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Vizsgarészhez rendelt kovetelménymodul azonositdja, megnevezése:
0115-06 Ugyféltajékoztatas, reklamacio-kezelés
Vizsgarészhez rendelt vizsgafeladat megnevezése:

1. vizsgafeladat

A kommunikacio, a kapcsolattartas alapvetd szabalyainak jellemzése. Az iizleti kulttra, a viselkedés szabalyai.

Ertékel6 lap

9. Felettese a cég kiilfoldi partnereit szeretné egy iizleti ebéden vendégiil latni. Azt a
feladatot kapja, hogy szervezze meg a vendéglatast.

- Hozzarendelt Pontszamok
Szakmai ismeretek s
. . . . kompetenciak az
Tipus alkalmazasa a szakmai ¢és . L s . .
vizsgakovetelmény szerint mforrmacmtart.a'lom Maximum Elért
vazlata alapjan
A viselkedés, a megjelenés Oltozkddés és viselkedés 20
B szabdlyai a szakmai szakmai ebéden
rendezvényeken
Az Uzleti kultara, a verbalis, Etterem valasztasa, menii 20
B non-verbalis kommunikacio Osszeallitasa
protokoll-szabdlyai
A szervezet tarsadalmi Vendégek meghivasa tizleti 20
kapcsolatainak, ebédre
C szokasrendszerének, kiils6 és
belsé kommunikacids
rendszerének szerepe, elemei
Szint S:zalfmai kfszségek, a szakrflai Maximum Elért
és vizsgakovetelmeény szerint
20
4 Olvasott  koznyelvi  szdveg | Az esettanulmanyhoz
megértése kapcsolddo forrasok
értelmezése
A szakmai ismeretek 10
3 Hallott szakmai szoveg | szakszerli
megértése megfogalmazasa,
beszédkészség
Osszesen 90
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Vizsgarészhez rendelt kovetelménymodul azonositdja, megnevezése:

0115-06 Ugyféltajékoztatas, reklamacio-kezelés

Vizsgarészhez rendelt vizsgafeladat megnevezése:

1. vizsgafeladat

A kommunikacio, a kapcsolattartas alapvetd szabalyainak jellemzése. Az iizleti kulttra, a viselkedés szabalyai.

A VIZSZAZONEVE: ... e,
Egyéb kompetenciak a
szakmai és vizsgakovetelmény Maximum
szerint
Személyes | Pontossag 1
Tiirelem 1
Tarsas Udvariassag 2
Konszenzus készség 2
Nyelvhelyesség 2
Modszer | Rendszerezd képesség 1
Emlékezoképesség
(ismeretmegdrzés) 1
Osszesen 10
Mindosszesen 100
datum alairas
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Vizsgarészhez rendelt kovetelménymodul azonositdja, megnevezése:

0115-06 Ugyféltajékoztatas, reklamacio-kezelés

Vizsgarészhez rendelt vizsgafeladat megnevezése:

1. vizsgafeladat

A kommunikacio, a kapcsolattartas alapvetd szabalyainak jellemzése. Az iizleti kulttra, a viselkedés szabalyai.

10. Felettese a cég aj kiilfoldi partneréhez utazna iizleti targyalasra. Azt a feladatot
kapja, hogy készitse elo a targyalason valo részvételt.
- Hogyan tajékozodna az iizleti partnerrdl?
- Milyen kérdésekrdl tajékozodna, hogy féndke a kiilfoldi partnerorszaganak
viselkedési szabalyait betartva jelenhessen meg a megbeszélésen?
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Vizsgarészhez rendelt kovetelménymodul azonositdja, megnevezése:

0115-06 Ugyféltajékoztatas, reklamacio-kezelés
Vizsgarészhez rendelt vizsgafeladat megnevezése:

1. vizsgafeladat

A kommunikacio, a kapcsolattartas alapvetd szabalyainak jellemzése. Az iizleti kulttra, a viselkedés szabalyai.

Ertékel6 lap

10. Felettese a cég uj kiilfoldi partneréhez utazna iizleti targyalasra. Azt a feladatot
kapja, hogy készitse elo a targyalason valé részvételt.

- Hozzarendelt Pontszamok
Szakmai ismeretek s
. . . . kompetenciak az
Tipus alkalmazasa a szakmai ¢és . L s . .
. .. . . informaciotartalom Maximum Elért
vizsgakovetelmény szerint . e
vazlata alapjan
Az lizleti kultara, a verbalis, Kiilfoldi iizleti targyalas 30
B non-verbalis kommunikacid eldkészitése fonoke részére
protokoll-szabdlyai
A szervezet tarsadalmi Kiilf6ldi orszag 30
kapcsolatainak, szokésainak
C szokasrendszerének, kiils6 és | tanulmanyozasa lizleti Gt
belsé kommunikécios elott
rendszerének szerepe, elemei
Szint | Dzakmai készsegek a szakmai Maximum |  Elért
és vizsgakovetelmény szerint
Olvasott koznyelvi szoveg Az esett’a nylmar}yhoz 20
4 oy kapcsolodo forrasok
megertese : .
értelmezése
A szakmai ismeretek 10
3 Hallott szakmai szoveg szakszerli
megértése megfogalmazasa,
beszédkészség
Osszesen 90
Egyéb kompetenciak a
szakmai és vizsgakovetelmény Maximum Elért
szerint
Személyes | Megbizhatosag 1
Tiirelem 1
Tarsas Udvariassag 2
Konfliktusmegoldo6 készség 2
Nyelvhelyesség 2
Modszer Rendszerez6 képesség 1
Attekintd képesség 1
Osszesen 10
Mindosszesen 100
datum alairas
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