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Vizsgarészhez rendelt kovetelménymodul azonositoja, megnevezése:

0910-06 Tavkozlési lizemi tevékenység

Vizsgarészhez rendelt vizsgafeladat megnevezése:

4. vizsgafeladat

Tavkozlési szolgaltatassal kapcesolatos ligyfélszolgalati tevékenység bemutatasa

Az Orszagos Képzési Jegyzékrdl és az Orszagos Képzési Jegyzékbe torténd felvétel és torlés eljarasi rendjéraol
sz016 133/2010. (IV. 22.) Korm. rendelet alapjan.

Szakképesités, szakképesités-elagazas, rész-szakképesités, szakképesités-raépiilés azonosito szama és
megnevezése, valamint a kapcsolodo szakképesités megnevezése:

33523 031000 00 00 |Tavkozlési miiszerész Tavkozlési miiszerész
54 523 03 0010 54 01 | Beszédatviteli rendszertechnikus | Tavkozlési technikus
54 523 03 0010 54 02 | Elektronikus hozzaférési és Tavkozlési technikus
maganhalozati
rendszertechnikus
54 523 03 0010 54 03 | Elektronikus miisorkozlo és Tavkozlési technikus
tartalomatyviteli rendszer-
technikus
54 523 03 0010 54 04 | Gerinchalozati Tavkozlési technikus
rendszertechnikus

A tételsor a 15/2008. (IV. 3.) GKM rendeletben foglalt szakképesités szakmai €s
vizsgakovetelménye alapjan készult.
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Vizsgarészhez rendelt kovetelménymodul azonositoja, megnevezése:

0910-06 Tavkozlési lizemi tevékenység

Vizsgarészhez rendelt vizsgafeladat megnevezése:

4. vizsgafeladat

Tavkozlési szolgaltatassal kapcesolatos ligyfélszolgalati tevékenység bemutatasa

1. Vaillalkozasahoz 1j alkalmazottat keres, akinek az iigyfelekkel valéo kozvetlen
kapcsolattartas lesz a feladata. A felvételi beszélgetés soran milyen viselkedési normakat
vizsgal, amelyeknek meg kell felelnie az alkalmazottnak? Mutassa be, hogy az iigyféllel
torténo kapcsolattartas soran milyen norméakat kell betartania a munkatarsaknak!

Informéciodtartalom vazlata

A viselkedési norma meghatarozasa
- Az egyes normak jellemzése:

— Becsiiletesség

—  Megbizhatosag

— Vevlorientéltsag

—  Etikus viselkedés
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Vizsgarészhez rendelt kovetelménymodul azonositoja, megnevezése:

0910-06 Tavkozlési lizemi tevékenység

Vizsgarészhez rendelt vizsgafeladat megnevezése:

4. vizsgafeladat

Tavkozlési szolgaltatassal kapcesolatos ligyfélszolgalati tevékenység bemutatasa

A VIZSZAZO NEVE: ...ttt ettt ettt e s eaeeas

Ertékelo lap
1. Vallalkozasahoz 1j alkalmazottat Kkeres, akinek az iigyfelekkel valéo Kkozvetlen
kapcsolattartas lesz a feladata. A felvételi beszélgetés soran milyen viselkedési normakat
vizsgal, amelyeknek meg kell felelnie az alkalmazottnak? Mutassa be, hogy az iigyféllel
torténo kapcsolattartas soran milyen normakat kell betartania a munkatarsaknak!

Szakmai ismeretek . (e x . Pontszamok
. . . . Az informaciotartalom vazlata
Tipus alkalmazasa a szakmai és iy -
. .. 2 . alapjan Max. Elért
vizsgakovetelmény szerint
A viselkedési norma meghatarozasa 20
) , , Az egyes normak jellemzése
B Vlselkedfeslfu.lj:ura, , , — Becsiiletesség 15
kommunikécid, megjelenés
—  Megbizhatdsag 15
— Vevdorientaltsag 15
—  Etikus viselkedés 15
Osszesen 80
Szint Szakmai készségek a szakmai és vizsgakovetelmény szerint Max. Elért
4 Informacidforrasok kezelése 8
Osszesen 8
Egyéb kompetenciak a szakmai és vizsgakovetelmény szerint Max. Elért
Konszenzuskészség 2
Tarsas Kompromisszumkészség 2
Udvariassag 3
Logikus gondolkodas 2
, Ismeretek helyén val6 alkalmazasa 1
Modszer - o
Modszeres munkavégzés 1
Koriiltekintés, eldvigyazatossag 1
Osszesen 12
Mindosszesen 100
datum alairas
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Vizsgarészhez rendelt kovetelménymodul azonositoja, megnevezése:

0910-06 Tavkozlési lizemi tevékenység

Vizsgarészhez rendelt vizsgafeladat megnevezése:

4. vizsgafeladat

Tavkozlési szolgaltatassal kapcesolatos ligyfélszolgalati tevékenység bemutatasa

2. A szervezetek azért hoznak létre iigyfélszolgalati irodakat, telefonos és elektronikus
szolgaltatdo kozpontokat (call/contact centereket), hogy minél hatékonyabban szolgaljak ki
akar tobbmillios iigyfélkoriiket. Felmeriil a kérdés: Minden iigyfél egyforma? Mutassa be 1j
kollégajanak az iigyfél fogalmat a gazdasag kiilonb6z6 szektoraiban, az iigyfelek tipizalasanak
sziikségességét, eltéro értékét és fontossagat!

Informaciodtartalom vazlata

— Az iigyfél fogalma a gazdasag kiilonbozo szektoraiban
— Az ugyfelek tipizaldsanak sziikségessége

— Az gyfelek eltérd értéke és fontossaga

— Az azonnal adhat6 vélasz

— A szakmailag megalapozott valasz
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Vizsgarészhez rendelt kovetelménymodul azonositoja, megnevezése:

0910-06 Tavkozlési lizemi tevékenység
Vizsgarészhez rendelt vizsgafeladat megnevezése:
4. vizsgafeladat

Tavkozlési szolgaltatassal kapcesolatos ligyfélszolgalati tevékenység bemutatasa

A VIZSZAZO NEVE: ....eoveeeiieieeiieieeee

Ertékel6 lap

2. A szervezetek azért hoznak létre iigyfélszolgalati irodakat, telefonos és elektronikus
szolgaltatdo kozpontokat (call/contact centereket), hogy minél hatékonyabban szolgaljak ki
akar tobbmillios iigyfélkoriiket. Felmeriil a kérdés: Minden iigyfél egyforma? Mutassa be j
kollégajanak az iigyfél fogalmat a gazdasag kiilonb6z6 szektoraiban, az iigyfelek tipizalasanak
sziikségességét, eltéro értékét és fontossagat!

Szakmai ismeretek . (s . Pontszamok
Tipus alkalmazasa a szakmai és Az mformaclota-r t alom vazlata :
. .. . . alapjan Max. Elért
vizsgakovetelmény szerint
Az ligyfél fogalma a gazdasag 20
kiilonb6z6 szektoraiban
) Az tigyfelek tipizalasanak
B Szolgaltatas és marketing sziikségessége 15
Az tgyfelek eltéro értéke és
fontossaga 15
Az azonnal adhato6 vélasz 15
B Viselkedf':slfu.l:[ﬁra, ‘ ’
kommunikAcié, megjelenés A szakmailag megalapozott valasz 15
Osszesen 80
Szint Szakmai készségek a szakmai és vizsgakovetelmény szerint Max. Elért
4 Informacidforrasok kezelése 8
Osszesen 8
Egyéb kompetenciak a szakmai és vizsgakovetelmény szerint Max. Elért
Konszenzuskészség 2
Tarsas Kompromisszumkészség 2
Udvariassag 3
Logikus gondolkodas 2
. Ismeretek helyén val6 alkalmazasa 1
Modszer ; P,
Modszeres munkavégzés 1
Koriiltekintés, elévigyazatossag 1
Osszesen 12
Mindosszesen 100

alairas
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Vizsgarészhez rendelt kovetelménymodul azonositoja, megnevezése:

0910-06 Tavkozlési lizemi tevékenység

Vizsgarészhez rendelt vizsgafeladat megnevezése:

4. vizsgafeladat

Tavkozlési szolgaltatassal kapcesolatos ligyfélszolgalati tevékenység bemutatasa

rer

3. On egy tavkézlési cég iigyfélszolgalati munkatirsa. Egy palyakezdo kollégajaval kell
megismertetnie, mit jelent, hogy igen sokféle mentalitasi, hatterii, motivacioval és aktualis
lelkiallapottal, problémaval rendelkezé emberrel kell eredményesen egyiittmiikodni. Mutassa

be, hogy az emberek milyen elditéletekkel viseltetnek a reklamacioval, az iigyfélpanasszal és a

reklamalo iigyféllel szemben!
Informaciodtartalom vazlata

— Az iigyfélpanasz, reklamaci6 fogalma
— Az lgyfelek szeretnek panaszkodni”
- Az ligyfelek butdk, tudatlanok”

— ,,Panaszaikkal artani akarnak nekiink”
— ,,Nem vallalhatjuk fel masok hibait”

— ,,Amikor bocsanatot kériink, elismerjiik hibankat”
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Vizsgarészhez rendelt kovetelménymodul azonositoja, megnevezése:

0910-06 Tavkozlési lizemi tevékenység
Vizsgarészhez rendelt vizsgafeladat megnevezése:
4. vizsgafeladat

Tavkozlési szolgaltatassal kapcesolatos ligyfélszolgalati tevékenység bemutatasa

A VIZSZAZO NEVE: ..o,

Ertékel6 lap

3. On egy tavkozlési cég iigyfélszolgalati munkatarsa. Egy palyakezdo Kollégajaval kell
megismertetnie, mit jelent, hogy igen sokféle mentalitasi, hatterii, motivacioval és aktualis

lelkiallapottal, problémaval rendelkezé emberrel kell eredményesen egyiittmiikodni. Mutassa

be, hogy az emberek milyen elditéletekkel viseltetnek a reklamacioval, az iigyfélpanasszal és a

reklamalo iigyféllel szemben!

Szakmai ismeretek . (s . Pontszamok
Tipus alkalmazasa a szakmai és Az mformaclota-r t alom vazlata :
. .. . . alapjan Max. Elért
vizsgakovetelmény szerint
Az lgytélpanasz, reklamacio
fogalma 20
Az tigyfelek szeretnek
panaszkodni” 15
,»Az tigyfelek butak, tudatlanok” 10
B Szolgltatds és marketing ,,Panaszaikkal artani akarnak
nekiink” 10
,»INem vallalhatjuk fel masok hibait” 15
,,Amikor bocsanatot kériink,
elismerjiik hibankat” 10
Osszesen 80
Szint Szakmai készségek a szakmai és vizsgakovetelmény szerint Max. Elért
4 Informécidforrasok kezelése 8
Osszesen 8
Egyéb kompetencidk a szakmai és vizsgakovetelmény szerint Max. Elért
Konszenzuskészség 2
Térsas Kompromisszumkészség 2
Udvariassag 3
Logikus gondolkodas 2
, Ismeretek helyén val6 alkalmazésa 1
Modszer ; P,
Modszeres munkavégzés 1
Koriiltekintés, elovigyazatossag 1
Osszesen 12
Mindosszesen 100

alairas
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Vizsgarészhez rendelt kovetelménymodul azonositoja, megnevezése:

0910-06 Tavkozlési lizemi tevékenység

Vizsgarészhez rendelt vizsgafeladat megnevezése:

4. vizsgafeladat

Tavkozlési szolgaltatassal kapcesolatos ligyfélszolgalati tevékenység bemutatasa

4. On egy tavkozlési cég iigyfélszolgalati munkatarsa, és munkaja soran olyan szituaciéba
keriil, amikor igen erés érzelmek szinte lehetetlenné teszik a felek kozott az érdemi
kommunikaciot. Miért valik egy iigyfél nehezen kezelhetové? Mik ingeriiltségének
leggyakoribb okai?

Informéciodtartalom vazlata

— Frintettség: a sajat probléméja a legnagyobb

— Bizonytalansag: ugy érzi, becsaptak

— Rossz tapasztalat: mar becsaptak valamikor

— Bizalmatlansag: kénytelen megbizni azokban, akik mar hibaztak

— Agressziv, fenyegetd kommunikacids stratégia valasztasa
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Vizsgarészhez rendelt kovetelménymodul azonositoja, megnevezése:
0910-06 Tavkozlési lizemi tevékenység
Vizsgarészhez rendelt vizsgafeladat megnevezése:
4. vizsgafeladat

Tavkozlési szolgaltatassal kapcesolatos ligyfélszolgalati tevékenység bemutatasa

A VIZSZAZO NEVE: ...ttt ettt ettt e s eaeeas

Ertékeld lap

4. On egy tavkozlési cég iigyfélszolgalati munkatarsa, és munkaja soran olyan szituicioba
keriil, amikor igen erds érzelmek szinte lehetetlenné teszik a felek kozott az érdemi

kommunikaciot. Miért valik egy iigyfél nehezen Kkezelhetové? Mik ingeriiltségének
leggyakoribb okai?
Szakmai ismeretek Pontszamok

Az informaciotartalom vazlata

Tipus a.lkalmsil.zasa a s’zakmal és alapjdn Max. Elért
vizsgakovetelmény szerint
Erintettség: a sajat problémaja a
15
legnagyobb
Bizonytalansag: Gigy érzi, becsaptak 15
B Szolgaltatas és marketing Rossz tapasztalat: mar becsaptak 15
valamikor
Bizalmatlansag: kénytelen megbizni 15
azokban, akik mar hibaztak
Agressziv, fenyegetd
o L . 20
kommunikécios stratégia valasztisa
Osszesen 80
Szint Szakmai készségek a szakmai és vizsgakovetelmény szerint Max. Elért
4 | Informacidforrdsok kezelése 8
Osszesen 8
Egyéb kompetenciak a szakmai és vizsgakovetelmény szerint Max. Elért
Konszenzuskészség 2
Tarsas Kompromisszumkészség 2
Udvariassag 3
Logikus gondolkodas 2
, Ismeretek helyén val6 alkalmazasa 1
Modszer ; o
Modszeres munkavégzés 1
Koriiltekintés, eldvigyazatossag 1
Osszesen 12
Mindosszesen 100

alairas
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Vizsgarészhez rendelt kovetelménymodul azonositoja, megnevezése:

0910-06 Tavkozlési lizemi tevékenység

Vizsgarészhez rendelt vizsgafeladat megnevezése:

4. vizsgafeladat

Tavkozlési szolgaltatassal kapcesolatos ligyfélszolgalati tevékenység bemutatasa

77 e

5. On egy tavkozlési vallalkozas vezetéje, akinek az iigyfélszolgalattal foglalkozo
munkatarsainak kell bemutatnia a reklamaciokezelés hét 1épésbol allo folyamatat.

Informéciodtartalom vazlata

— A reklamalo6 iigyfél megnyugtatasa

— A panasz mogott rejtézkodo valodi probléma megértése

— A panasziigy értékelése (jogos vagy megalapozatlan), dontéshozas
— A dontés kozlése a panaszossal

— A sziikséges intézkedések megtétele (hibajavitas, kompenzalas)

— Aziigyél-elégedettség ellendrzése

— A panaszt okozo6 hiba kijavitasa (az ismétlddés elkeriilése)
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Vizsgarészhez rendelt kovetelménymodul azonositoja, megnevezése:

0910-06 Tavkozlési lizemi tevékenység

Vizsgarészhez rendelt vizsgafeladat megnevezése:

4. vizsgafeladat

Tavkozlési szolgaltatassal kapcesolatos ligyfélszolgalati tevékenység bemutatasa

A VIZSZAZO NEVE: ...ttt ettt ettt e s eaeeas
Ertékelo lap

5. On egy tavkozlési vallalkozas vezetéje, akinek az iigyfélszolgalattal foglalkozo
munkatarsainak kell bemutatnia a reklamaciokezelés hét 1épésbél allo folyamatat.

Feladatprofil alkalmazasa a . . . Pontszamok
Tipus | szakmai és vizsgakovetelmény Az mformacmta.r t alom vazlata .
, alapjan Max. Elért
szerint
A reklamal6 tigyfél megnyugtatasa 15
A panasz mogott rejtéozkodd valodi 10
probléma megértése
A panasziigy értékelése (jogos vagy 10
megalapozatlan), dontéshozés
) L{gyfélszolgailati teendSket 1at | A dontés kozlése a panaszossal 10
e
A sziikséges intézkedések megtétele 15
(hibajavitas, kompenzalas)
Az ligyél-elégedettség ellendrzése 10
A panaszt okoz6 hiba kijavitasa (az 10
ismétlodés elkertilése)
Osszesen 80
Szint Szakmai készségek a szakmai és vizsgakovetelmény szerint Max. Elért
4 Informécidforrasok kezelése 8
Osszesen 8
Egyéb kompetencidk a szakmai és vizsgakovetelmény szerint Max. Elért
Konszenzuskészség 2
Tarsas Kompromisszumkészség 2
Udvariassag 3
Logikus gondolkodas 2
. Ismeretek helyén valé alkalmazasa 1
Modszer . -
Moédszeres munkavégzés 1
Koriiltekintés, elovigyazatossag 1
Osszesen 12
Mindosszesen 100
datum alairas
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Vizsgarészhez rendelt kovetelménymodul azonositoja, megnevezése:

0910-06 Tavkozlési lizemi tevékenység

Vizsgarészhez rendelt vizsgafeladat megnevezése:

4. vizsgafeladat

Tavkozlési szolgaltatassal kapcesolatos ligyfélszolgalati tevékenység bemutatasa

6. On iigyfélszolgalati munkatars egy tavkozlési vallalkozasnal. Mutassa be a vallalkozas
vezetdinek, hogy a reklamaciokbdl nyert informaciok miként hasznosithatok a szervezet
termékeinek, szolgaltatasainak jobbitasa érdekében!

Informaciodtartalom vazlata

— A reklamdci6 az esetek tobbségében jol koriilhatarolhatd konkrét problémat érint

Az informéacio érték (felfedi a gyenge pontokat, megmutatja a fejlesztendo teriileteket,

ravilagit hibaira)

Noveli értékét (elsé kézbol, termékeit, szolgaltatasait ismerd, felhasznalo iigyfeleitdl,

»ingyen” kapja)

VersenyelOnyre tehet szert (az ligyfélpanaszokban, reklamacidkban rejlé informaciokat

elemzi, feldolgozza és felhasznalja)
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Vizsgarészhez rendelt kovetelménymodul azonositoja, megnevezése:

0910-06 Tavkozlési lizemi tevékenység

Vizsgarészhez rendelt vizsgafeladat megnevezése:

4. vizsgafeladat

Tavkozlési szolgaltatassal kapcesolatos ligyfélszolgalati tevékenység bemutatasa

A VIZSZAZO NEVE: ...ttt ettt ettt e s eaeeas
Ertékelo lap

6. On iigyfélszolgalati munkatars egy tavkozlési vallalkozasnal. Mutassa be a vallalkozas
vezetdinek, hogy a reklamaciokbél nyert informaciok miként hasznosithaték a szervezet
termékeinek, szolgaltatasainak jobbitasa érdekében!

Szakmai ismeretek . (s . Pontszamok
Tipus alkalmazasa a szakmai és Az mformaclota-r t alom vazlata :
. .. . . alapjan Max. Elért
vizsgakovetelmény szerint
A reklamaci6 az esetek tobbségében
jol koriilhatarolhaté konkrét 20
problémat érint
Az informacio érték (felfedi a
gyenge pontokat, megmutatja 20
fejlesztendo teriileteket, ravilagit
hibdira)
B Szolgaltatas és marketing Noveli értékét (elsé kézbol,
termékeit, szolgaltatisait ismerd, 20
felhasznalo tigyfeleitdl, ,,ingyen”
kapja)
VersenyelOnyre tehet szert (az
tigyfélpanaszokban, reklaméciokban 20
rejld informacidkat elemzi,
feldolgozza és felhasznalja)
Osszesen 80
Szint Szakmai készségek a szakmai és vizsgakovetelmény szerint Max. Elért
4 Informacidforrasok kezelése 8
Osszesen 8
Egyéb kompetenciak a szakmai és vizsgakovetelmény szerint Max. Elért
Konszenzuskészség 2
Tarsas Kompromisszumkészség 2
Udvariassag 3
Logikus gondolkodas 2
, Ismeretek helyén val6 alkalmazasa 1
Modszer ; o
Modszeres munkavégzés 1
Koriiltekintés, eldvigyazatossag 1
Osszesen 12
Mindosszesen 100

datum alairas
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Vizsgarészhez rendelt kovetelménymodul azonositoja, megnevezése:

0910-06 Tavkozlési lizemi tevékenység

Vizsgarészhez rendelt vizsgafeladat megnevezése:

4. vizsgafeladat

Tavkozlési szolgaltatassal kapcesolatos ligyfélszolgalati tevékenység bemutatasa

7. On egy IKT vallalkozas iigyfélszolgalatan dolgozik. A cég vezetdje megkéri, hogy
tajékoztassa az (j munkatarsakat a cég képviseletérél, valamint az annak szervezeti kultiraja
altal eldirtan, iigyfélkozpontian végzett munkarol.

Informaciodtartalom vazlata

—  Ugyfélkdzponti megkdzelités
— A képviseleti feleldsség fegyelmezett, felkésziilt kommunikaciot igényel
—  Udvariassagi formulak betartasa, segitokészség, empatia tanusitasa

— Hatékony, gyors, szakszer(i iigyintézés
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Vizsgarészhez rendelt kovetelménymodul azonositoja, megnevezése:

0910-06 Tavkozlési lizemi tevékenység

Vizsgarészhez rendelt vizsgafeladat megnevezése:

4. vizsgafeladat

Tavkozlési szolgaltatassal kapcesolatos ligyfélszolgalati tevékenység bemutatasa

A VIZSZAZO NEVE: ...ttt ettt ettt e s eaeeas
Ertékelo lap

7. On egy IKT vallalkozas iigyfélszolgalatan dolgozik. A cég vezetdje megkéri, hogy

tajékoztassa az j munkatarsakat a cég képviseletérél, valamint az annak szervezeti kultiraja
altal eldirtan, iigyfélkozpontian végzett munkarol.

Szakmai ismeretek alkalmazasa . oy o Pontszamok
7 N . . Az informaciotartalom vazlata
Tipus | a szakmai és vizsgakovetelmény alapian M Elért
szerint Pl ax. er
Ugyfélkdzpontl megkozelités 20
A képviseleti felel0sség
fegyelmezett, felkésziilt 20
B Viselkedéskultura, kommunikacio, kommunikaciot igényel
megjelenés Udvariassagi formulék betartéasa,
segitOkeészség, empatia tanusitasa 20
Hatékony, gyors, szakszer(i
ugyintézeés 20
Osszesen 80
Szint Szakmai készségek a szakmai és vizsgakovetelmény szerint Max. Elért
4 Informacidforrasok kezelése 8
Osszesen 8
Egyéb kompetencidk a szakmai és vizsgakovetelmény szerint Max. Elért
Konszenzuskészség 2
Tarsas Kompromisszumkészség 2
Udvariassag 3
Logikus gondolkodas 2
, Ismeretek helyén val6 alkalmazésa 1
Modszer ; P
Moédszeres munkavégzés 1
Koriiltekintés, elovigyazatossag 1
Osszesen 12
Mindosszesen 100
datum alairas
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Vizsgarészhez rendelt kovetelménymodul azonositoja, megnevezése:

0910-06 Tavkozlési lizemi tevékenység

Vizsgarészhez rendelt vizsgafeladat megnevezése:

4. vizsgafeladat

Tavkozlési szolgaltatassal kapcesolatos ligyfélszolgalati tevékenység bemutatasa

8. A gazdasag Kiilonbozo agazataiban miikodé szervezetek hoznak létre iigyfélszolgalati
irodakat. Vallalkozasa iizleti terv elkészitése elétt all, amihez Onnek kell bemutatnia egy
mobilszolgaltato iigyfélszolgalati irodajat (iizletét).

Informaciodtartalom vazlata

— Az ipardg rovid bemutatisa
— Mobilszolgaltaté irodainak kozponti elhelyezkedése
— A mobilszolgaltato irodék, boltok szolgaltatdsi palettdja

— Munkatarsaik €s az iroda jellemzése
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Vizsgarészhez rendelt kovetelménymodul azonositoja, megnevezése:

0910-06 Tavkozlési lizemi tevékenység

Vizsgarészhez rendelt vizsgafeladat megnevezése:

4. vizsgafeladat

Tavkozlési szolgaltatassal kapcesolatos ligyfélszolgalati tevékenység bemutatasa

A VIZSZAZO NEVE: ...ttt ettt ettt e s eaeeas

Ertékel6 lap

8. A gazdasag Kkiilonbozo agazataiban miikodé szervezetek hoznak létre iigyfélszolgalati
irodakat. Vallalkozasa iizleti terv elkészitése elétt all, amihez Onnek kell bemutatnia egy

mobilszolgaltato iigyfélszolgalati irodajat (iizletét).

Szakmai ismeretek . (s . Pontszamok
Tipus alkalmazasa a szakmai és Az mformaclota-r t alom vazlata :
. .. . . alapjan Max. Elért
vizsgakovetelmény szerint
Az iparag rovid bemutatisa 20
Mobilszolgaltato irodainak kézponti
elhelyezkedése 20
B | Szolgéltatas &s marketing A mobilszolgaltatd irodak, boltok
szolgaltatasi palettaja 20
Munkatérsaik és az iroda jellemzése 20
Osszesen 80
Szint Szakmai készségek a szakmai és vizsgakovetelmény szerint Max. Elért
4 Informacidforrasok kezelése 8
Osszesen 8
Egyéb kompetenciak a szakmai és vizsgakovetelmény szerint Max. Elért
Konszenzuskészség 2
Tarsas Kompromisszumkészség 2
Udvariassag 3
Logikus gondolkodas 2
, Ismeretek helyén val6 alkalmazasa 1
Modszer ; o
Modszeres munkavégzés 1
Koriiltekintés, elévigyazatossag 1
Osszesen 12
Mindosszesen 100
datum alairas
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Vizsgarészhez rendelt kovetelménymodul azonositoja, megnevezése:

0910-06 Tavkozlési lizemi tevékenység

Vizsgarészhez rendelt vizsgafeladat megnevezése:

4. vizsgafeladat

Tavkozlési szolgaltatassal kapcesolatos ligyfélszolgalati tevékenység bemutatasa

9. On a HTB-Mobile Kft. iigyfélszolgalati asszisztense. Az iigyfél azzal a panasszal fordul
Onhéz, hogy mindig megszakad a vonal, amikor mobiltelefonjan hivast kezdeményez.
Probalja kideriteni, mi lehet az oka, és javasoljon megoldast (pl. akkumulator cseréje,
cseretelefon és javitas, uj telefon)!

Informéciodtartalom vazlata

— Udvariassagi formulak betartasa
— Kapcsolatfelvétel, az ligyfél azonositasa (név, lakcim stb.)

— A késziilék vagy csak az akkumuléator romlott el (Ajanlja fel a cseretelefont és a néhany
napon beliili javitast!)

— Az iigyfél érvényes eldfizetéssel rendelkezik. Huségnyilatkozata kb. 1 hénap mulva jar
le, amikor igen nagy kedvezménnyel cserélheti le késziilékét wjabb, korszeriibb
modellre

— Az tugyfél figyelmének felhivasa a cég honlapjan talalhato telefonokra, az 0j késziilék
rendelésének elonyeire

— Elkoszonés
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Vizsgarészhez rendelt kovetelménymodul azonositoja, megnevezése:

0910-06 Tavkozlési lizemi tevékenység

Vizsgarészhez rendelt vizsgafeladat megnevezése:

4. vizsgafeladat

Tavkozlési szolgaltatassal kapcesolatos ligyfélszolgalati tevékenység bemutatasa

A VIZSZAZO NEVE: ...ttt ettt ettt e s eaeeas
Ertékelo lap

9. On a HTB-Mobile Kft. iigyfélszolgalati asszisztense. Az iigyfél azzal a panasszal fordul
Onhéz, hogy mindig megszakad a vonal, amikor mobiltelefonjan hivast kezdeményez.
Probalja kideriteni, mi lehet az oka, és javasoljon megoldast (pl. akkumulator cseréje,
cseretelefon és javitas, uj telefon)!

. Felada.t[’)roi."ll alka}mazasa, a Az informacidtartalom vazlata O T
Tipus | szakmai és Vlzsgakovetelmeny alapjn Max Elért
szerint ’
Udvariassagi formuldk betartasa 10
Kapcsolatfelvétel, az tigyfél
iy . . 10
azonositasa (név, lakcim stb.)
A késziilék vagy csak az
akkumulator romlott el (Ajanlja fel 20
a cseretelefont és a néhany napon
beliili javitast!)
Az ligyfél érvényes elofizetéssel
- Ugyfélszolgalati teendéket 14t el ren(llelkezil?. Hl'j.s,égnyilat.kozahta kb.
1 hénap mulva jar le, amikor igen 20
nagy kedvezménnyel cserélheti le
késziilékét tjabb, korszerlibb
modellre
Az tigyfél figyelmének felhivasa a
cég honlapjan talalhato6 telefonokra,
AP ‘o 10
az uj késziilék rendelésének
elOnyeire
Elkdszonés 10
Osszesen 80
Szint Szakmai készségek a szakmai és vizsgakovetelmény szerint Max. Elért
4 Informécidforrdsok kezelése 8
Osszesen 8
Egyéb kompetencidk a szakmai és vizsgakovetelmény szerint Max. Elért
Konszenzuskészség 2
Tarsas Kompromisszumkészség 2
Udvariassag 3
Logikus gondolkodas 2
, Ismeretek helyén valé alkalmazésa 1
Modszer ; P
Modszeres munkavégzés 1
Koriiltekintés, elovigyazatossag 1
Osszesen 12
Mindosszesen 100

datum alairas
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Vizsgarészhez rendelt kovetelménymodul azonositoja, megnevezése:

0910-06 Tavkozlési lizemi tevékenység

Vizsgarészhez rendelt vizsgafeladat megnevezése:

4. vizsgafeladat

Tavkozlési szolgaltatassal kapcesolatos ligyfélszolgalati tevékenység bemutatasa

10. On a MobiDeck markaszerviz iigyfélszolgalati asszisztense. Az iigyfél aggédva érkezik,
mert a kb. egy éve vasarolt j0 mindségii és markaju, megbizhato, multifunkcios telefon-fax-
fénymasol6 berendezése nem miikodik. Sajnos nem talidlja a garanciajegyet és a szamlat, de
bizik abban, hogy ennek ellenére van lehet6ség a garancia érvényesitésére.

Informéciodtartalom vazlata

— Udvariassagi formuldk betartasa
— Kapcsolatfelvétel, az ligyfél azonositasa (név, lakcim stb.)

— Nyugtassa meg az ligyfelet, ha emlékszik ra, hogy hol és kortilbeliil mikor vasarolta a
gépet, akkor ki tudjak keresni az adatokat

— Javasolja tovabba, hogy hozza be atnézésre a gépet
— Ajénlja fel, hogy a javités idejére cserekésziiléket tudnak biztositani

— Elk0Oszonés
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Vizsgarészhez rendelt kovetelménymodul azonositoja, megnevezése:

0910-06 Tavkozlési lizemi tevékenység
Vizsgarészhez rendelt vizsgafeladat megnevezése:
4. vizsgafeladat

Tavkozlési szolgaltatassal kapcesolatos ligyfélszolgalati tevékenység bemutatasa

A VIZSZAZO NEVE: ..o

Ertékel6 lap

10. On a MobiDeck markaszerviz iigyfélszolgalati asszisztense. Az iigyfél aggédva érkezik,
mert a kb. egy éve vasarolt jo0 mindségii és markaji, megbizhaté, multifunkcios telefon-fax-
fénymasol6 berendezése nem miikodik. Sajnos nem talalja a garanciajegyet és a szamlat, de
bizik abban, hogy ennek ellenére van lehetéség a garancia érvényesitésére.

Feladatprofil alkalmazasa a . oy . Pontszamok
. 700 ook - - Az informiciotartalom vazlata
Tipus | szakmai és v1zsg.akovetelmeny alapjén Max Elért
szerint :
Udvariassagi formuldk betartasa 10
Kapcsolatfelvétel, az tigyfel
azonositasa (név, lakcim stb.) 10
Nyugtassa meg az iigyfelet, ha
emlékszik ra, hogy hol és koriilbeliil
mikor vésarolta a gépet, akkor ki 20
- Ugyfélszolgalati teendéket lat el | tudjak keresni az adatokat
Javasolja tovabba, hogy hozza be
atnézésre a gépet 20
Ajanlja fel, hogy a javitas idejére
cserekésziiléket tudnak biztositani 10
Elkdszonés 10
Osszesen 80
Szint Szakmai készségek a szakmai és vizsgakovetelmény szerint Max. Elért
4 Informacioforrasok kezelése 8
Osszesen 8
Egyéb kompetencidk a szakmai és vizsgakovetelmény szerint Max. Elért
Konszenzuskészség 2
Tarsas Kompromisszumkészség 2
Udvariassag 3
Logikus gondolkodas 2
. Ismeretek helyén vald alkalmazasa 1
Modszer : P
Modszeres munkavégzés 1
Koriiltekintés, elévigyazatossag 1
Osszesen 12
Mindosszesen 100

alairas
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Vizsgarészhez rendelt kovetelménymodul azonositoja, megnevezése:

0910-06 Tavkozlési lizemi tevékenység

Vizsgarészhez rendelt vizsgafeladat megnevezése:

4. vizsgafeladat

Tavkozlési szolgaltatassal kapcesolatos ligyfélszolgalati tevékenység bemutatasa

11. A szervezetek mind nagyobb hanyada ismerte fel, hogy a hatékonyan miikodo,
tobbcsatornas iigyfélszolgalati tevékenység jelentds szerepet jatszik a meglévo iigyfelek
megtartasaban. On egy tavkozléssel foglalkozé vallalat szakembere, aki a fonokétdl azt a
feladatot kapta, hogy hasonlitsa Ossze néhany kiemelt tényezé (pl. iigyfélfogadasi ido,
kapacitas, koltségraforditas) alapjan a telefonos és a személyes iigyfélszolgalatok
miikodésének elonyeit, hatranyait.

Informéciodtartalom vazlata

— A személyes ¢€s a telefonos kommunikécio dsszehasonlitasa
— Az iligyfélszolgalati irodak és a call centerek kapacitasdnak dsszehasonlitasa
— Azigyfelek véleménye, preferencidja

— A munkatarsakkal szemben megfogalmazott elvarasok
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Vizsgarészhez rendelt kovetelménymodul azonositoja, megnevezése:

0910-06 Tavkozlési lizemi tevékenység

Vizsgarészhez rendelt vizsgafeladat megnevezése:

4. vizsgafeladat

Tavkozlési szolgaltatassal kapcesolatos ligyfélszolgalati tevékenység bemutatasa

A VIZSZAZO NEVE: ...ttt ettt ettt e s eaeeas
Ertékelo lap

11. A szervezetek mind nagyobb hanyada ismerte fel, hogy a hatékonyan miikodo,
tobbcsatornas iigyfélszolgalati tevékenység jelentds szerepet jatszik a meglévo iigyfelek
megtartasaban. On egy tavkozléssel foglalkozé vallalat szakembere, aki a fonokétdl azt a
feladatot kapta, hogy hasonlitsa 6ssze néhany kiemelt tényezé (pl. iigyfélfogadasi ido,
kapacitas, koltségraforditas) alapjan a telefonos és a személyes iigyfélszolgalatok

miikodésének elonyeit, hatranyait.

Szakmai ismeretek alkalmazasa . oy o Pontszamok
q 3 Rea oot .. . Az informacidtartalom vazlata
Tipus | a szakmai és VIngakovetelmeny alapjén Max Elért
szerint :
A személyes és a telefonos
kommunikéci6 dsszehasonlitasa 20
Az tigyfélszolgalati irodak és a call
centerek kapacitasanak 20
B Szolgaltatas és marketing Osszehasonlitdsa
Az tigyfelek véleménye,
preferenciaja 20
A munkatarsakkal szemben
megfogalmazott elvarasok 20
Osszesen 80
Szint Szakmai készségek a szakmai és vizsgakovetelmény szerint Max. Elért
4 Informacioforrasok kezelése 8
Osszesen 8
Egyéb kompetencidk a szakmai és vizsgakovetelmény szerint Max. Elért
Konszenzuskészség 2
Tarsas Kompromisszumkészség 2
Udvariassag 3
Logikus gondolkodas 2
. Ismeretek helyén vald alkalmazasa 1
Modszer : o
Modszeres munkavégzés 1
Koriiltekintés, elévigyazatossag 1
Osszesen 12
Mindosszesen 100
datum alairas
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Vizsgarészhez rendelt kovetelménymodul azonositoja, megnevezése:

0910-06 Tavkozlési lizemi tevékenység

Vizsgarészhez rendelt vizsgafeladat megnevezése:

4. vizsgafeladat

Tavkozlési szolgaltatassal kapcesolatos ligyfélszolgalati tevékenység bemutatasa

12. On a InterKommTav Internetszolgaltaté iigyfélszolgalatinak munkatirsa. Az iigyfél
tegnap azzal a problémaval jart Onoknél, hogy az utébbi idében igen gyakran van gondja az
internetszolgaltatassal. Néha tobb oraig egyaltalan nem tud netezni, maskor csak a
szerz6désben lévonél lényegesen Kisebb savszélességgel. Ma azért hivja, hogy elismerje a
hibat, tajékoztassa az okokrol (nagyobb épitkezés a kornyéken, mely tobbszori
aramkimaradassal is jart). Ajanljon fel kompenziciot (3 dijmentesen letoltheté film
netkolcsonzdjiikbol), illetve biztositsa, hogy a hibat elharitottak!

Informaciodtartalom vazlata

— Udvariassagi formuldk betartasa

— Kapcsolatfelvétel, az ligyfél elérése, azonositasa

— A hiba elismerése, kifejezi az ligyfélnek sajndlkozésat, elnézést kér, magyarazatot ad
— AZ tugyfélnek kompenzacidt ajanl, tovabba biztositja, hogy megoldddott a probléma
— Ajanlja fel, hogy ha még nem t6ltott le filmet, segit az elsd letoltésben

— Elkoszonés
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Vizsgarészhez rendelt kovetelménymodul azonositoja, megnevezése:

0910-06 Tavkozlési lizemi tevékenység

Vizsgarészhez rendelt vizsgafeladat megnevezése:

4. vizsgafeladat

Tavkozlési szolgaltatassal kapcesolatos ligyfélszolgalati tevékenység bemutatasa

A VIZSZAZO NEVE: ...ttt ettt ettt e s eaeeas

Ertékelo lap

12. On a InterKommTav Internetszolgaltaté iigyfélszolgalatinak munkatirsa. Az iigyfél
tegnap azzal a problémaval jart Onoknél, hogy az utébbi idében igen gyakran van gondja az
internetszolgaltatassal. Néha tobb oraig egyaltalan nem tud netezni, maskor csak a
szerz6désben lévonél lényegesen Kisebb savszélességgel. Ma azért hivja, hogy elismerje a
hibat, tajékoztassa az okokrol (nagyobb épitkezés a kornyéken, mely tobbszori
aramkimaradassal is jart). Ajanljon fel kompenziciot (3 dijmentesen letoltheté film
netkolcsonzdjiikbol), illetve biztositsa, hogy a hibat elharitottak!

Szakmai ismeretek alkalmazasa ] oy : Pontszamok
. 3 Rom el .. . Az informacidtartalom vazlata
Tipus | a szakmai és Vlzsgakovetelmeny alapjén Max Elért
szerint )
Udvariassagi formuldk betartasa 10
Kapcsolatfelvétel, az ligyfél elérése,
azonositasa 10
A hiba elismerése, kifejezi az
tigyfélnek sajnalkozasat, elnézést 20
kér, magyarazatot ad
B Szolgaltatas es marketing AZ Ugyfélnek kompenziciot ajanl,
tovabba biztositja, hogy 20
megoldddott a probléma
Ajanlja fel, hogy ha még nem toltott
le filmet, segit az els6 letoltésben 10
Elkdszonés 10
Osszesen 80
Szint Szakmai készségek a szakmai és vizsgakovetelmény szerint Max. Elért
4 Informacioforrasok kezelése 8
Osszesen 8
Egyéb kompetencidk a szakmai és vizsgakovetelmény szerint Max. Elért
Konszenzuskészség 2
Tarsas Kompromisszumkészség 2
Udvariassag 3
Logikus gondolkodas 2
, Ismeretek helyén vald alkalmazasa 1
Modszer . P
Modszeres munkavégzés 1
Koriiltekintés, elovigyazatossag 1
Osszesen 12
Mindosszesen 100
datum alairas
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Vizsgarészhez rendelt kovetelménymodul azonositoja, megnevezése:

0910-06 Tavkozlési lizemi tevékenység

Vizsgarészhez rendelt vizsgafeladat megnevezése:

4. vizsgafeladat

Tavkozlési szolgaltatassal kapcesolatos ligyfélszolgalati tevékenység bemutatasa

13. Szerelési céllal kikiildik Ont éjszaka rendkiviili hibaelharitasra egy el6fizet6hoz, hogy

javitsa meg elnémult tavbeszélo allomasat. A feladat kiaddsa idépontjaban sem az o6ltozéke,
sem személyi higiénéje nem megfelelo. Mit tesz ilyen esetben? Beszéljen az eléfizetokkel
torténo kapcsolattartas szabalyairol!

Informéciodtartalom vazlata

- A viselkedéskultura alapszabalyai
- Oltozkddési szabalyok
- Térsalgasi szabalyok az eléfizetdvel

- Informacidatadas 3. személy részére
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Vizsgarészhez rendelt kovetelménymodul azonositoja, megnevezése:

0910-06 Tavkozlési lizemi tevékenység

Vizsgarészhez rendelt vizsgafeladat megnevezése:

4. vizsgafeladat

Tavkozlési szolgaltatassal kapcesolatos ligyfélszolgalati tevékenység bemutatasa

A VIZSZAZO NEVE: ...ttt ettt ettt e s eaeeas

Ertékel6 lap

13. Szerelési céllal kikiildik Ont éjszaka rendkiviili hibaelharitasra egy eléfizetéhoz, hogy

vor

javitsa meg elnémult tavbeszélé allomasat. A feladat kiadasa idépontjaban sem az 6ltozéke,
sem személyi higiénéje nem megfelelo. Mit tesz ilyen esetben? Beszéljen az eléfizetokkel
torténo kapcsolattartas szabalyairol!

28/32

Szakmai ismeretek alkalmazasa . oy o Pontszamok
q 3 Rea oot .. . Az informacidtartalom vazlata
Tipus | a szakmai és vizsgakovetelmény alapidn M Elért
szerint Pl ax. er
A viselkedéskultira alapszabalyai 20
, N .. | Oltozkddési szabalyok 20
B Viselkedéskultara, kommunikacio,
megjelenés Tarsalgasi szabalyok az el6fizetdvel 20
Informécidatadas 3. személy részére 20
Osszesen 80
Szint Szakmai készségek a szakmai és vizsgakovetelmény szerint Max. Elért
4 Informacioforrasok kezelése 8
Osszesen 8
Egyéb kompetenciak a szakmai és vizsgakovetelmény szerint Max. Elért
Konszenzuskészség 2
Tarsas Kompromisszumkészség 2
Udvariassag 3
Logikus gondolkodas 2
. Ismeretek helyén vald alkalmazasa 1
Modszer : P
Modszeres munkavégzés 1
Koriiltekintés, eldvigyazatossag 1
Osszesen 12
Mindosszesen 100
datum alairas




Vizsgarészhez rendelt kovetelménymodul azonositoja, megnevezése:

0910-06 Tavkozlési lizemi tevékenység

Vizsgarészhez rendelt vizsgafeladat megnevezése:

4. vizsgafeladat

Tavkozlési szolgaltatassal kapcesolatos ligyfélszolgalati tevékenység bemutatasa

14. Az alabbi szovegrészletben egy reklamacios helyzetet talal, amelyben a reklamacio jelentés
informacidtartalommal rendelkezik. Hatirozza meg, hogy a panasz informaciétartalmat
hogyan tudna hasznositani az On 4ltal képviselt vallalaton beliili termék-, szolgaltatas-,
folyamatfejlesztésre!

Egy tavkozlési vallalatndl megndvekszik az automata iigyfél-tajékoztatd rendszerre érkezd
panaszok szama. Mindenki arra panaszkodik, hogy megrendelés esetén elvesznek a rendszerben,
nem tudnak iigyintéz6hoz jutni. Ugy érzik, hogy nem foglalkoznak velilk, nem szeretik a
géphangot, mindendron azonnal {igyintézot szeretnének.

Informéciodtartalom vazlata

Az automata iligyfél-tajékoztatd rendszer bemutatdsa

Tipikus rendelési folyamat automata tigyfélszolgalati rendszeren

Az lgyfél-elégedettség novelésének lehetdségei

Termék-, szolgaltatas-, folyamatfejlesztési lehetdségek
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Vizsgarészhez rendelt kovetelménymodul azonositoja, megnevezése:
0910-06 Tavkozlési lizemi tevékenység
Vizsgarészhez rendelt vizsgafeladat megnevezése:
4. vizsgafeladat

Tavkozlési szolgaltatassal kapcesolatos ligyfélszolgalati tevékenység bemutatasa

A VIZSZAZO NEVE: ...ttt ettt ettt e s eaeeas

Ertékel6 lap

14. Az alabbi szovegrészletben egy reklamacios helyzetet talal, amelyben a reklamacio jelentés
informacidtartalommal rendelkezik. Hatirozza meg, hogy a panasz informaciétartalmat
hogyan tudna hasznositani az On 4ltal képviselt vallalaton beliili termék-, szolgaltatas-,
folyamatfejlesztésre!

Szakmai ismeretek alkalmazasa . oy o Pontszamok
q 3 Rea oot .. . Az informacidtartalom vazlata
Tipus | a szakmai és VIngakovetelmeny alapjén Max Elért
szerint :
Az automata iigyfél tajékoztato 20
rendszer ismertetése
Tipikus rendelési folyamat automata 20
B Szolgaltatas és marketing igyfélszolgalati rendszeren
Az ugyfél-elégedettség novelésének 20
lehetdségei.
Termék-, szolgaltatas-, 20
folyamatfejlesztési lehetdségek
Osszesen 80
Szint Szakmai készségek a szakmai és vizsgakovetelmény szerint Max. Elért
4 Informacioforrasok kezelése 8
Osszesen 8
Egyéb kompetenciak a szakmai és vizsgakiovetelmény szerint Max. Elért
Konszenzuskészség 2
Tarsas Kompromisszumkészség 2
Udvariassag 3
Logikus gondolkodés 2
. Ismeretek helyén vald alkalmazasa 1
Modszer . PP
Modszeres munkavégzés 1
Kortiltekintés, elévigyazatossag 1
Osszesen 12
Mindosszesen 100

alairas
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Vizsgarészhez rendelt kovetelménymodul azonositoja, megnevezése:

0910-06 Tavkozlési lizemi tevékenység

Vizsgarészhez rendelt vizsgafeladat megnevezése:

4. vizsgafeladat

Tavkozlési szolgaltatassal kapcesolatos ligyfélszolgalati tevékenység bemutatasa

15. Egy mobiltelefon-szolgaltato cég nevében On felhivja az egyik iigyfelet, hogy tartozasa van
a céggel szemben. Az adatokat az adatbazisbol vette, de a beszélgetés soran az iigyfél altal
elmondottakbol kideriil, hogy az elmult napokban mar rendezte tartozasat. Mutassa be mint
hivé a fenti esetet! Tegyen javaslatot, hogy hogyan keriilheto el a fenti kellemetlen helyzet!

A beszélgetést mondja el a tanulmanyai alatt megismert idegen nyelven is!

Informaciodtartalom vazlata

— Udvariassagi formuldk betartasa

— Kapcsolatfelvétel, az ligyfél elérése, azonositasa
— Probléma felvazoléasa

— A hiba elismerése

— Ajénlattétel

— Elkdszonés

— Javaslatok hasonl6 helyzet elkeriilésére
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Vizsgarészhez rendelt kovetelménymodul azonositoja, megnevezése:
0910-06 Tavkozlési lizemi tevékenység
Vizsgarészhez rendelt vizsgafeladat megnevezése:
4. vizsgafeladat

Tavkozlési szolgaltatassal kapcesolatos ligyfélszolgalati tevékenység bemutatasa

A VIZSZAZO NEVE: ...ttt ettt ettt e s eaeeas

Ertékel6 lap

15. Egy mobiltelefon-szolgaltaté cég nevében On felhivja az egyik iigyfelet, hogy tartozisa van
a céggel szemben. Az adatokat az adatbazisbol vette, de a beszélgetés soran az iigyfél altal
elmondottakbol kideriil, hogy az elmult napokban mar rendezte tartozasat. Mutassa be mint
hivé a fenti esetet! Tegyen javaslatot, hogy hogyan keriilheto el a fenti kellemetlen helyzet!

A beszélgetést mondja el a tanulmanyai alatt megismert idegen nyelven is!

Szakmai ismeretek/Feladatprofil . oy 2 Pontszamok
q 2 o Az informéacidtartalom vazlata
Tipus alkalmazasa a szakmai és Al i Max Elért
vizsgakovetelmény szerint i
Udvariassagi formulék betartasa 10
Kapcsolatfelvétel, az ligyfél elérése, 10
azonositasa
| Ugyfélszolgalati teendoket lat el | roPiéma felvazoldsa 10
A hiba elismerése 10
Ajanlattétel 10
Elkoszonés 10
B Szolgaltatas és marketing Javas.l'a‘folf hasonld helyzet 20
elkeriilésére
Osszesen 80
Szint Szakmai készségek a szakmai és vizsgakovetelmény szerint Max. Elért
4 Telefondlds idegen nyelven 2
4 Informacidéforrasok kezelése 4
3 Idegen nyelvii beszédkészség 2
Osszesen 8
Egyéb kompetenciak a szakmai és vizsgakovetelmény szerint Max. Elért
Konszenzuskészség 2
Tarsas Kompromisszumkészség 2
Udvariassag 3
Logikus gondolkodas 2
. Ismeretek helyén vald alkalmazasa 1
Modszer : P
Modszeres munkavégzés 1
Koriiltekintés, elovigyazatossag 1
Osszesen 12
Mindosszesen 100

alairas
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