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Vizsgarészhez rendelt kivetelménymodul azonositoja, megnevezese:
1606-06 Uzleti kommunikacié idegen nyelven

Vizsgarészhez rendelt vizsgafeladat megnevezése:
1606-06/3 A kommunikaciéval, nyelvmiiveléssel, beszédtechnikaval kapesolatos

ismeretek bemutatasa elsé szakmai idegen nyelven
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Vizsgarészhez rendelt kovetelménymodul azonositoja, megnevezése:

1606-06 Uzleti kommunikacié idegen nyelven

Vizsgarészhez rendelt vizsgafeladat megnevezése:

3. vizsgafeladat

A kommunikacioval, nyelvmiiveléssel, beszédtechnikaval kapcsolatos ismeretek bemutatasa els6 szakmai idegen nyelven

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

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

54 347 01 0010 54 01 | Emberi eroforras Idegen nyelvi iigyfélkapcsolati
iigyfélkapcsolati szakiigyintéz6 | szakiigyintézo
54 347 01 0010 54 02 | IT helpdesk iigyfélkapcsolati Idegen nyelvi iigyfélkapcsolati

szakiigyintézo szakiigyintézo

54 347 01 0010 54 03 | Tavkozlési iigyfélkapcsolati Idegen nyelvi iligyfélkapcsolati
szakiigyintézo szakiigyintézo

54 347 01 0010 54 04 | Uzleti kommunikaciés Idegen nyelvi iligyfélkapcsolati
szakiigyintézo szakiigyintézo

Idegen nyelvi kompetenciak felmérése:

Az egyes feladatok mellé segédanyagként annak tartalmahoz kotodé mintegy 400-500
karakternyi idegen nyelvii szoveg(ek)et kell elhelyezni. A szoveg(ek)et a tételrészhez ugy kell
hozzarendelni, hogy egy ilyen szoveg értelmezése, felhasznalasa mindenképpen része legyen a
tételrész feladata megoldasanak, illetve a szakmai megbeszélésnek.

Vagy az idegen nyelv tanara rovid parbeszédet / ,,telefonos beszélgetést™ folytat a vizsgazéval

az egyes tételekben meghatarozott témakorokkel kapcsolatban a tanult idegen nyelven.

A vizsgazo részére - kérésére - at kell adni a tételhez tartozé idegen nyelvii szoveg magyar
forditasat. Ebben az esetben az idegennyelv-hasznalattal kapcsolatos kompetenciakra 0
pontot kell adni.

A tételsor a 21/2007. (V.21) SZMM rendeletben foglalt szakképesités szakmai és
vizsgakdvetelménye alapjan készult.

A tételsor a 15/2008. (VIII.13.) SZMM rendeletben foglalt szakképesités szakmai és
vizsgakovetelménye alapjan készult.

2/33



Vizsgarészhez rendelt kovetelménymodul azonositoja, megnevezése:

1606-06 Uzleti kommunikacié idegen nyelven

Vizsgarészhez rendelt vizsgafeladat megnevezése:

3. vizsgafeladat

A kommunikacioval, nyelvmiiveléssel, beszédtechnikaval kapcsolatos ismeretek bemutatasa els6 szakmai idegen nyelven

1. Az idegen nyelvi szakiigyintéz0 a multikulturalis tarsas kapcsolatok vilagaban
tevékenykedik. Fontos feladata a Kkiilonboz6 nemzetiségii partnerekkel (iigyfelekkel,
kollégakkal, tarsosztalyokkal) valé hatékony idegen nyelvii kommunikéacié. Felelossége, hogy
folyamatosan egyeztesse ossze az ligyfelek érdekeit az altala képviselt szervezet érdekeivel.
Ehhez elengedhetetlen, hogy jé kapcsolatteremtd, baratsagos, tudatos kommunikator legyen.
Ertelmezze a szakteriiletér6l hozott példakkal elsé szakmai idegen nyelven a kommunikacié
fogalmat, mutassa be folyamatat, jellemezze sajatossagait, szintjeit!

Informaciodtartalom vazlata

— A kommunikacié fogalma, modellje

— A kommunikator felel6ssége

— A kommunikécié folyamata, a folyamat elemei
— A folyamat jellegzetességei

— A kommunikéci6 kédrendszere

— A kommunikacio szintjei

— Nyelvi aspektusai

— A visszacsatolas gyakorlati jelentdsége
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Vizsgarészhez rendelt kovetelménymodul azonositoja, megnevezése:

1606-06 Uzleti kommunikicié idegen nyelven

Vizsgarészhez rendelt vizsgafeladat megnevezése:

3. vizsgafeladat

A kommunikacioval, nyelvmiiveléssel, beszédtechnikaval kapcsolatos ismeretek bemutatasa els6 szakmai idegen nyelven

A VIZSZAZO NEVE: ..eeevieeeiieeeeiieeeeieeeeiieeeriteeetteeetaeeesaeesseeesnseeennseeenes
Ertékelo lap

1. Az idegen nyelvi szakiigyintéz0 a multikulturalis tarsas kapcsolatok vilagaban
tevékenykedik. Fontos feladata a Kkiilonb6z6 nemzetiségii partnerekkel (iigyfelekkel,
kollégakkal, tarsosztalyokkal) valo hatékony idegen nyelvii kommunikacio. Felelossége, hogy
folyamatosan egyeztesse ossze az ligyfelek érdekeit az altala képviselt szervezet érdekeivel.
Ehhez elengedhetetlen, hogy jo kapcsolatteremto, baratsagos, tudatos kommunikator legyen.
Ertelmezze a szakteriiletér6l hozott példakkal elsé szakmai idegen nyelven a kommunikacié
fogalmat, mutassa be folyamatat, jellemezze sajatossagait, szintjeit!

Szakmai ismeretek alkalmazasa . i - Pontszamok
z - . z Az informaciotartalom vazlata
Tipus | a szakmai és vizsgakovetelmény alanian M Elért
szerint Pl ax. er
A munkahelytdl fiiggd szervezeti
cEyS Cgek ggyfelka;?c'solartl A kommunikator feleldssége 5
tevékenységének célja, targya az
idegen nyelv figyelembevételével
A kommunikacié fogalma, modellje 5
A kommunikéci6 folyamata, a 5
C folyamat elemei
I A folyamat jellegzetességei 5
A kommunikacié fogalma, .
T A kommunikéci6 kodrendszere 5
folyamata és szintjei —
A kommunikdci6 szintjei 5
Nyelvi aspektusai 5
A visszacsatolas gyakorlati 5
jelentdsége
Osszesen 40
Szint Szakmai készségek a szakmai és vizsgakovetelmény szerint Max. | Elért
5 Koznyelvi beszédkészség 5
5 JOl artikulalt, tiszta beszéd 5
5 Szakmai nyelvii beszédkészség 20
3 Idegen nyelvii beszédkészség 20
Osszesen 50
Egyéb kompetenciak a szakmai és vizsgakovetelmény szerint Max. | Elért
Személyes Pontossag 2
¢ 2
Tarsas Nyelvhely,es§eg :
Fogalmazokészség 2
i Ismeretek helyénval6 alkalmazasa 2
Modszer . . .
Gyakorlatias feladatértelmezés 2
Osszesen 10
Mindosszesen 100

datum alairas
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Vizsgarészhez rendelt kovetelménymodul azonositoja, megnevezése:

1606-06 Uzleti kommunikacié idegen nyelven

Vizsgarészhez rendelt vizsgafeladat megnevezése:

3. vizsgafeladat

A kommunikacioval, nyelvmiiveléssel, beszédtechnikaval kapcsolatos ismeretek bemutatasa els6 szakmai idegen nyelven

2. A kommunikaciés csatorna meghatarozasa kezdetben azt a kozvetité kozeget jelolte,
ami személyes észleléskor az informacié cseréjét lehetové tette. A technika fejlodésével a
kommunikacios csatorna fogalma béviilt és sokoldaliva valt. A személyes kommunikacio
olyan szituaciot feltételez, ahol az informaciok cseréje sokcsatornas, azaz erdteljesen
befolyasolja mindkét felet — a latvany mellett — a héérzet, a szaglas, de még a tapintas vagy az
izlelés is. Szakmai gyakorlaton szerzett tapasztalataira tamaszkodva mutassa be elsé szakmai
idegen nyelven: mitdl lesz hiteles és eredményes a személyes iigyfél-kommunikaci6? Miben
mas, tobb vagy kevesebb, mint a telefonos vagy az irasbeli?

Informéciodtartalom vazlata

— Az idegen nyelvi személyes kommunikaci6 helyszine az ligyféltér (totalis benyomas)
— A verbadlis és nonverbalis kommunikacié dsszhangja

— Idében mulandd, pillanatnyi, helyhez kotott

— Gyors gondolkodast, azonnali megfogalmazast, reakciot igényel

— Komplex visszacsatolas

— A kozlés minden eszkoze szerepet kaphat a gondolatcserében

— Oszténdsebb nyelvi viselkedést enged

— A normaktdl kisebb-nagyobb eltérés

— Lazabb, szabalytalanabb szerkesztés, hosszabb mondatok
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Vizsgarészhez rendelt kovetelménymodul azonositoja, megnevezése:
1606-06 Uzleti kommunikicié idegen nyelven
Vizsgarészhez rendelt vizsgafeladat megnevezése:
3. vizsgafeladat

A kommunikacioval, nyelvmiiveléssel, beszédtechnikaval kapcsolatos ismeretek bemutatasa els6 szakmai idegen nyelven

A VIZSZAZO NEVE: ..eeevieeeiieeeeiieeeeieeeeiieeeriteeetteeetaeeesaeesseeesnseeennseeenes

Ertékeld lap

2. A kommunikacids csatorna meghatarozasa kezdetben azt a kozvetité kozeget jelolte,
ami személyes észleléskor az informiacié cseréjét lehetové tette. A technika fejlodésével a
kommunikacios csatorna fogalma bdéviilt és sokoldaluva valt. A személyes kommunikacio
olyan szituaciot feltételez, ahol az informacidk cseréje sokcsatornas, azaz erdteljesen
befolyasolja mindkét felet — a latvany mellett — a h6érzet, a szaglas, de még a tapintas vagy az
izlelés is. Szakmai gyakorlaton szerzett tapasztalataira timaszkodva mutassa be els6é szakmai
idegen nyelven: mitol lesz hiteles és eredményes a személyes iigyfél-kommunikacio? Miben
mas, tobb vagy kevesebb, mint a telefonos vagy az irasbeli?

Szakmai ismeretek alkalmazasa Pontszamok
Tipus | aszakmai és vizsgakovetelmény | Az informaciotartalom vazlata alapjan
T Max. | Elért
A rm%nkahfalyt(?l figgd SZG'I'VCZGU Az idegen nyelvi személyes
egységek tligyfélkapcsolati o, , P
C . 7y e s kommunikacié helyszine az ligyféltér 5
tevékenységének célja, targya az (totalis benyoms)
idegen nyelv figyelembevételével Y
A verbalis és nonverbalis kommunikacio 5
Osszhangja
Idében mulando, pillanatnyi, helyhez
e 5
kotott
Gyors gondolkodast, azonnali
. e 5
megfogalmazast, reakcidt igényel
B A szobeli kommunikacio fajtai Komplex visszacsatolds 5
A kozlés minden eszkoze szerepet kaphat 5
a gondolatcserében
Osztondsebb nyelvi viselkedést enged 5
A normaktdl kisebb-nagyobb eltérés 5
Lazabb, szabalytalanabb szerkesztés, 5
hosszabb mondatok
Osszesen 45
Szint Szakmai készségek a szakmai és vizsgakovetelmény szerint Max. | Elért
5 Koznyelvi beszédkészség 5
5 Jol artikulalt, tiszta beszéd 5
5 Szakmai nyelvii beszédkészség 20
5 Idegen nyelvii beszédkészség 20
Osszesen 50
Egyéb kompetenciak a szakmai és vizsgakiovetelmény szerint Max. | Elért
Személyes Rugalmassag 1
Térsas Nyelvhelyf:s§eg ' 1
Fogalmazokészség 1
Médszer Ismeretek helyénval6 alkalmazasa 1
Gyakorlatias feladatértelmezés 1
Osszesen 5
Mindosszesen 100
datum alairas
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Vizsgarészhez rendelt kovetelménymodul azonositoja, megnevezése:

1606-06 Uzleti kommunikacié idegen nyelven

Vizsgarészhez rendelt vizsgafeladat megnevezése:

3. vizsgafeladat

A kommunikacioval, nyelvmiiveléssel, beszédtechnikaval kapcsolatos ismeretek bemutatasa els6 szakmai idegen nyelven

3. Az idegen nyelvii telefonos szakiigyintéz6i munkajaban talian a legnehezebb dolog, hogy
egymast kovetden tobb, igen valtozatos organumi, artikulacioja, beszédtempoju, szokincsi,
hallaskészséggel és aktualis lelkiallapottal, problémaval rendelkez6 emberrel kell
eredményesen egyiittmiikodni. Mire kell iigyelnie az 6n szakteriiletén telefonos munkat végzo
munkatarsnak az iigyfélkontaktus soran? Szakmai gyakorlatrol hozott példakkal tamassza
ala a téma els6 szakmai idegen nyelven torténé kifejtését!

Informéciodtartalom vazlata

— Telefonalaskor a technika megfoszt a latvanytol

— A hangélmény erdteljesen befolyasol

— Az els6 szavak, mint sikerkritériumok

— Tempoban, hangerében alkalmazkodés az iigyfélhez
— Az érdeklddés fenntartasa, litemezett visszacsatolas
— Ismétlés, 6sszefoglalas

— Sziinet, ,tartasba tétel”

— A beszélgetés zarasa, elk0szonés
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Vizsgarészhez rendelt kovetelménymodul azonositoja, megnevezése:

1606-06 Uzleti kommunikicié idegen nyelven

Vizsgarészhez rendelt vizsgafeladat megnevezése:

3. vizsgafeladat

A kommunikacioval, nyelvmiiveléssel, beszédtechnikaval kapcsolatos ismeretek bemutatasa els6 szakmai idegen nyelven

A VIZSZAZO NEVE: ..eeevieeeiieeeeiieeeeieeeeiieeeriteeetteeetaeeesaeesseeesnseeennseeenes
Ertékelo lap

3. Az idegen nyelvi telefonos szakiigyintéz6i munkajaban talan a legnehezebb dolog, hogy
egymast kovetden tobb, igen valtozatos organumi, artikulacioja, beszédtempdju, szokincsi,
hallaskészséggel és aktualis lelkiallapottal, problémaval rendelkez6 emberrel kell
eredményesen egyiittmiikodni. Mire kell iigyelnie az 6n szakteriiletén telefonos munkat végzo
munkatarsnak az iigyfélkontaktus soran? Szakmai gyakorlatrol hozott példakkal tamassza
ala a téma els6 szakmai idegen nyelven torténé kifejtését!

Tious Szakmai ismeretek alkalmazasa a Az informéacidtartalom vazlata Pontszamok
P szakmai és vizsgakovetelmény szerint alapjan Max. | Elért
A munkahelytdl fiiggd szervezeti
C egységek tligyfélkapcsolati Telefonalaskor a technika megfoszt a 5
tevékenységének célja, targya az idegen | latvanytol
nyelv figyelembevételével
A hangélmény erdteljesen befolyasol
Az els6 szavak, mint sikerkritériumok
Tempdban, hangerében 5
alkalmazkodés az ligyfélhez
B A telefonos kommunikacio fazisai Az érdeklodés fenntartasa, litemezett 5
visszacsatolas
Ismétlés, osszefoglalas 5
Sziinet, ,tartasba tétel” 5
A beszélgetés zarasa, elkdszonés 5
Osszesen 40
Szint Szakmai készségek a szakmai és vizsgakovetelmény szerint Max. | Elért
5 Telefonalas idegen nyelven 5
5 JOl artikulalt, tiszta beszéd 5
5 Szakmai nyelvii beszédkészség 20
5 Idegen nyelvii beszédkészség 20
Osszesen 50
Egyéb kompetenciak a szakmai és vizsgakovetelmény szerint Max. | Elért
Személyes Rugalmassag 1
. Nyelvhelyesség 1
Tarsas ——
Fogalmazokészség 1
. Ismeretek helyénvalo alkalmazasa 1
Modszer : B ;
Gyakorlatias feladatértelmezés 1
Osszesen 5
Mindosszesen 100
datum alairas
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Vizsgarészhez rendelt kovetelménymodul azonositoja, megnevezése:

1606-06 Uzleti kommunikacié idegen nyelven

Vizsgarészhez rendelt vizsgafeladat megnevezése:

3. vizsgafeladat

A kommunikacioval, nyelvmiiveléssel, beszédtechnikaval kapcsolatos ismeretek bemutatasa els6 szakmai idegen nyelven

4. A Kkorlevélként kiildott, egyedi megszolitast nélkiilozé levelek, e-mailek Kkisebb
érdeklédést valtanak ki, mint a személyre szabottak. Ugyfeleink, partnereink gyakran nem,
vagy csak feliiletesen olvassak el — az akar még oly fontos informaciokat is tartalmazo —
leveleket, ha azt feltételezik, hogy az ,,csak” egy sok példanyban készitett tajékoztaté. Még
rosszabb, ellenszenvet kivalto a helyzet, ha az altaluk feltett kérdésre, elkiildott reklamaciora
kiildiink sablonos valaszt. Mutassa be elso0 szakmai idegen nyelven: mitol lesz hatékony,
eredményes az irasbeli iigyfél-kommunikacio? Milyen elonyoket biztosit a tobbi csatornahoz
képest?

Informéciodtartalom vazlata

— Az irasbeli kommunikacié legyen személyre szabott!
— Tobb alternativat kinal: postai, e-mail, sms, online

— A leirt szénak stilya van

— Precizitasra, alapossagra késztet

— Rugalmas idégazdalkodast tesz lehetdveé

— Nem helyhez kotott

— Kaoltséghatékony

— Hitelesités, kézhezvétel
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Vizsgarészhez rendelt kovetelménymodul azonositoja, megnevezése:

1606-06 Uzleti kommunikicié idegen nyelven

Vizsgarészhez rendelt vizsgafeladat megnevezése:

3. vizsgafeladat

A kommunikacioval, nyelvmiiveléssel, beszédtechnikaval kapcsolatos ismeretek bemutatasa els6 szakmai idegen nyelven

A VIZSZAZO NEVE: ..eeevieeeiieeeeiieeeeieeeeiieeeriteeetteeetaeeesaeesseeesnseeennseeenes

Ertékeld lap

4. A Kkorlevélként kiildott, egyedi megszolitast nélkiilozé levelek, e-mailek Kkisebb
érdeklédést valtanak ki, mint a személyre szabottak. Ugyfeleink, partnereink gyakran nem,
vagy csak feliiletesen olvassak el — az akar még oly fontos informaciokat is tartalmazo —
leveleket, ha azt feltételezik, hogy az ,,csak” egy sok példanyban készitett tajékoztato. Még
rosszabb, ellenszenvet kivalto a helyzet, ha az altaluk feltett kérdésre, elkiildott reklamaciora
kiildiink sablonos valaszt. Mutassa be elso0 szakmai idegen nyelven: mitdl lesz hatékony,
eredményes az irasbeli iigyfél-kommunikacio? Milyen elonyoket biztosit a tobbi csatornahoz

képest?

Szakmai ismeretek alkalmazasa a . £ e g . Pontszamok
Tipus szakmai és vizsgakovetelmény Az 1nformacwta.r t alom vazlata .
szerint alapjan Max. | Elért
A munkahelytdl fiiggd szervezeti
c |8 Cgek i’ig}’Ifélka;’)c.solarti A leirt szonak sulya van 5
tevékenységének célja, targya az
idegen nyelv figyelembevételével
Az irasbeli kommunikacié legyen 5
személyre szabott!
Tobb alternativat kindl: postai, e- 5
mail, sms, online
B | Az irasbeli kommunikécio fajtai grecizitésrg, ,a,l lapos,ségra, késztet >
ugalmas idégazdalkodast tesz 5
lehetdvé
Nem helyhez kotott 5
Koltséghatékony 5
Hitelesités, kézhezvétel 5
Osszesen 40
Szint Szakmai készségek a szakmai és vizsgakovetelmény szerint Max. | Elért
5 Szakmai nyelvi irdskészség, fogalmazas irasban 25
5 Idegen nyelvii olvasott szoveg megértése 15
Osszesen 40
Egyéb kompetenciak a szakmai és vizsgakovetelmény szerint Max. | Elért
Személyes Feleldsségtudat 2
Pontossag 2
Udvariassag 2
Tarsas Nyelvhelyesség 4
Fogalmazokészség 4
Koriiltekintés, elovigyazatossag 2
Modszer Figyelem-6sszpontositas 2
Attekint6 képesség 2
Osszesen 20
Mindosszesen 100
datum alairas
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Vizsgarészhez rendelt kovetelménymodul azonositoja, megnevezése:

1606-06 Uzleti kommunikacié idegen nyelven

Vizsgarészhez rendelt vizsgafeladat megnevezése:

3. vizsgafeladat

A kommunikacioval, nyelvmiiveléssel, beszédtechnikaval kapcsolatos ismeretek bemutatasa els6 szakmai idegen nyelven

5. A kommunikaciéban idegen nyelvi szakiigyintézéként is egész személyiségiinkkel
vesziink részt. Arcunkra van irva, s latszik testtartasunkon is, ha rosszkedviiek, fesziiltek,
faradtak vagyunk. Az ellenkezdje is, hiszen ha vidiman csillog a szemiink magunkra vonjuk
masok tekintetét, iigyfeleink is szivesebben fordulnak hozzank, s nekiink is konnyebb veliik!
Mindez — tobbé-kevésbé — telefonon keresztiil is érzékelhetd! Ismertesse elsé szakmai idegen
nyelven, konkrét példakkal szemléltetve a metakommunikacio jelrendszer elemeit, s ezek
hatasat a verbalis kozlésre! Vilagitsa meg, hogy miért fontos felismerni és idejekoran
»lereagalni” az iigyfél nonverbalis iizeneteit!

Informéciodtartalom vazlata

— A metakommunikaci6 fogalma, jelentsége
— Tipusok, és az egyes tipusok sajatossagai

— Mimikai kommunikacid

— Kommunikdci6 a tekintet révén

— Vokalis kommunikacio

— Mozgasos (akcids) kommunikacio

— Kommunikécio6 a gesztusok nyelvén

— Kommunikdci6 a testtartas révén

— Kommunikécio térkdzszabalyozas révén
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Vizsgarészhez rendelt kovetelménymodul azonositoja, megnevezése:

1606-06 Uzleti kommunikicié idegen nyelven
Vizsgarészhez rendelt vizsgafeladat megnevezése:
3. vizsgafeladat

A kommunikacioval, nyelvmiiveléssel, beszédtechnikaval kapcsolatos ismeretek bemutatasa els6 szakmai idegen nyelven

A VIZSZAZO NEVE: ..eeevieeeiieeeeiieeeeieeeeiieeeriteeetteeetaeeesaeesseeesnseeennseeenes

Ertékeld lap

5. A kommunikacioban idegen nyelvi szakiigyintézoként is egész személyiségiinkkel
vesziink részt. Arcunkra van irva, s latszik testtartasunkon is, ha rosszkedviiek, fesziiltek,
faradtak vagyunk. Az ellenkezdje is, hiszen ha vidaman csillog a szemiink magunkra vonjuk
masok tekintetét, iigyfeleink is szivesebben fordulnak hozzank, s nekiink is konnyebb veliik!
Mindez — tobbé-kevésbé — telefonon keresztiil is érzékelhetd! Ismertesse elso szakmai idegen
nyelven, konkrét példakkal szemléltetve a metakommunikacio jelrendszer elemeit, s ezek
hatasat a verbalis kozlésre! Vilagitsa meg, hogy miért fontos felismerni és idejekoran
wlereagalni” az ligyfél nonverbalis iizeneteit!

Szakmai ismeretek alkalmazasa a . oy o Pontszamok
. 3 foa ol . . Az informacidétartalom vazlata
Tipus szakmai és vizsgakovetelmény Alanan Max. | Elért
szerint '
A munkahelytdl fiiggd szervezeti
egységek tligyfélkapcsolati A metakommunikécio6 fogalma, 10
tevékenységének célja, targya az jelentosége
idegen nyelv figyelembevételével
Tipusok és az egyes tipusok 5
sajatossagai
Mimikai kommunikacio 5
Kommunikécio a tekintet révén 5
c e pe g Vokalis kommunikacid 5
A metakommunikécio fajtdi Mozgasos (akcids) kommunikacid 5
Kommunikacid a gesztusok nyelvén 5
Kommunikécid a testtartas révén 5
Kommunikacio térkdzszabalyozas 5
révén
Osszesen 50
Szint Szakmai készségek a szakmai és vizsgakovetelmény szerint Max. | Elért
5 Koznyelvi beszédkészség 5
5 JO1 artikulalt, tiszta beszéd 10
5 Szakmai nyelvii beszédkészség 10
5 Idegen nyelvii beszédkészség 10
5 Telefonalas idegen nyelven 5
Osszesen 40
Egyéb kompetenciak a szakmai és vizsgakiovetelmény szerint Max. | Elért
, Erzelmi stabilitas, kiegyenstlyozottsag 2
Személyes Feleldsségtudat 2
Adekvat metakommunikacioé 2
Tarsas Kommunikéciés rugalmassag 1
Interperszonalis rugalmassag 1
Modszer Kontroll (ellen6rzéképesség) 2
Osszesen 10
Mindosszesen 100

alairas
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Vizsgarészhez rendelt kovetelménymodul azonositoja, megnevezése:

1606-06 Uzleti kommunikacié idegen nyelven

Vizsgarészhez rendelt vizsgafeladat megnevezése:

3. vizsgafeladat

A kommunikacioval, nyelvmiiveléssel, beszédtechnikaval kapcsolatos ismeretek bemutatasa els6 szakmai idegen nyelven

6. Akkor is kommunikilunk, ha nem tudunk rdla, sét: akkor is, ha nem is akarjuk. Nem
lehet nem tenni, de hatasaval, kovetkezményeivel mindenképpen szamolnunk kell! Elényben
vagyunk embertarsainkkal szemben, ha képesek vagyunk jol csinalni, hatranyokat
szenvedhetiink, ha képességeink e téren szerényebbek. Vagyak, célok, ambiciok beteljesiilése,
siker és eredmény fiigghet attol, hogy a partnert (pl. iigyfelet) megnyerjiik-e, avagy kudarcot
vallunk. Azok az emberek, akik jo0 kommunikacios készségekkel rendelkeznek, elonyben
vannak azokkal szemben, akiknek ez a képesség kevéssé adatott meg. Szerencsére a
kommunikacids készség fejleszthetd, egyénileg vagy masokkal egyiittmiikodve gyakorolhato.
Igazolja els6 szakmai idegen nyelven, hogy kello onismeret birtokiaban eredményesebben
kommunikalhatunk! Milyen akadalyok, buktatok nehezithetik a sikeres idegen nyelvii
kommunikaciot?

Informaciodtartalom vazlata

— Az idegen nyelvi kommunikacionkat jellemz6 erésségeink tudatosan kihasznalhatok, gyenge
pontjaink gyakorldssal fejleszthetok (pl. levegdvétel, beszédtempd, artikulacios hibak,
szokincs)

— A meghallgatas (szovegértés, figyelem), a megértés (empdtia, egyiittérzés, segitOkészség), a
bizalom (nyitottsag, 6szinteség) fontossaga

— A koddolas-dekodoléas diszfunkciojabol eredd hiba (félreértés, tudas- vagy informaciohiany,
elditélet, szandékos ferdités, elhallgatas, az iizenet részleges vétele, csatornazaj, feliiletesség)

— Viselkedési attitiid (agressziv, szubmissziv, asszertiv)
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Vizsgarészhez rendelt kovetelménymodul azonositoja, megnevezése:

1606-06 Uzleti kommunikacié idegen nyelven

Vizsgarészhez rendelt vizsgafeladat megnevezése:

3. vizsgafeladat

A kommunikacioval, nyelvmiiveléssel, beszédtechnikaval kapcsolatos ismeretek bemutatasa els6 szakmai idegen nyelven

A VIZSZAZO NEVE: ..eeevieeeiieeeeiieeeeieeeeiieeeriteeetteeetaeeesaeesseeesnseeennseeenes
Ertékelo lap

6. Akkor is kommunikalunk, ha nem tudunk réla, sot: akkor is, ha nem is akarjuk. Nem
lehet nem tenni, de hatasaval, kovetkezményeivel mindenképpen szamolnunk Kkell! Elényben
vagyunk embertarsainkkal szemben, ha képesek vagyunk jol csinalni, hatranyokat
szenvedhetiink, ha képességeink e téren szerényebbek. Vagyak, célok, ambiciok beteljesiilése,
siker és eredmény fiigghet attol, hogy a partnert (pl. iigyfelet) megnyerjiik-e, avagy kudarcot
vallunk. Azok az emberek, akik j0 kommunikacios készségekkel rendelkeznek, elonyben
vannak azokkal szemben, akiknek ez a képesség kevéssé adatott meg. Szerencsére a
kommunikacids készség fejleszthetd, egyénileg vagy masokkal egyiittmiikodve gyakorolhato.
Igazolja elso szakmai idegen nyelven, hogy kello onismeret birtokaban eredményesebben
kommunikalhatunk! Milyen akadalyok, buktatok nehezithetik a sikeres idegen nyelvii
kommunikaciot?

Szakmai ismeretek alkalmazasa Pontszamok
Tipus | a szakmai és vizsgakovetelmény | Az informaciotartalom vazlata alapjan
szerint Max. | Elért
A munkahelytdl fiiggd szervezeti AZ idegﬂen I},yel,Vi kommunikéciénkat
. . . jellemzo erdsségeink tudatosan
C c8ys Sgek lrlg)’/felkap C.SOIa,tl kihasznalhatok, gyenge pontjaink 10
tevékenységének célja, targya az . . p o
idegen nyelv figyelembevételével gyak’orlassalr fejle-szthret-o’k (pl. ’leveg’o Yetel,
beszédtempo, artikulaciés hibak, szokincs)
A meghallgatas (szovegértés, figyelem), a
megértés (empatia, egyiittérzés, 10
segitOkészség), a bizalom (nyitottsag,
Oszinteség) fontossaga
A kodolas-dekodolas diszfunkcidjabol
A A kommunikacids zavarok fajtai | ered6 hiba (félreértés, tudas- vagy
informacidhiany, elditélet, szandékos 10
ferdités, elhallgatas, az lizenet részleges
vétele, csatornazaj, feliiletesség)
Viselkedési attitiid (agressziv, szubmissziv, 10
asszertiv)
Osszesen 40
Szint Szakmai készségek a szakmai és vizsgakovetelmény szerint Max. | Elért
5 Koznyelvi beszédkészség 10
5 JOl artikulalt, tiszta beszéd 10
5 Szakmai nyelvii hallott sz6veg megértése 5
5 Szakmai nyelvii beszédkészség 10
5 Idegen nyelvii beszédkészség 15
Osszesen 50
Egyéb kompetenciak a szakmai és vizsgakovetelmény szerint Max. | Elért
Személyes Erzelmi stabilitas, kiegyensulyozottsag 2
Tarsas Kommunikécids rugalmassag 2
Kontroll (ellenérzéképesség) 2
Modszer Problémaelemzés, -feltaras 2
Rendszerez6képesség 2
Osszesen 10
Mindésszesen 100
datum alairas
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Vizsgarészhez rendelt kovetelménymodul azonositoja, megnevezése:

1606-06 Uzleti kommunikacié idegen nyelven

Vizsgarészhez rendelt vizsgafeladat megnevezése:

3. vizsgafeladat

A kommunikacioval, nyelvmiiveléssel, beszédtechnikaval kapcsolatos ismeretek bemutatasa els6 szakmai idegen nyelven

7. A beszéd létrehozasahoz — az idegen nyelvihez is -, mindéségének Kkialakitasahoz
egészséges beszédszervekre, megfelelé légzéstechnikara, rendszeres “hangkarbantartasra”
van sziikség. A beszéd alapja a légzésen til a beszéloszervek helyes miikodése, amellyel a
hangegészségtan (foniatria) foglalkozik. A beszédhang mindéségét befolyasolo tovabbi
tényezok: egészségi allapot, a levegé szennyezettsége, dohanyzas, tartés megerdoltetés, kiabalas,
éneklés sth. Mutassa be els6 szakmai idegen nyelven: miért fontos a megfelel6 hangsilyozas és
tagolas? Milyen beszédhibak, illetve beszédmagatartasi hibak nehezithetik az iigyfelekkel
tortén6 kommunikaciot? Milyen beszédtechnikai gyakorlatokkal javithatja beszéde
tisztasagat?

Informaciodtartalom vazlata

— A leggyakoribb beszédhibak: pdszeség, raccsolas, hadaras, dadogas

— Kommunikaciés zavarok: pl. kozlékenységi kényszer, bobeszédiiség, felnagyitas, eltitkolas,
turbonyelv, tragarsag

— A beszéd diszitéelemei: beszédmiivészet, hangszin, hangmagassag, hangterjedelem, hangerd,
hangsuly, hangsulyeltolodas, énekld beszéd, széthangsulyozas, beszédsebesség, ritmus,
tagolas

— Tudatositsuk, és begyakorlassal csokkentsiik a kommunikécios hibékat: akadalyos szavak,
kiejtési csapdak, beszédtoltelék, csonkitott kifejezés, kiejtési hibak

— Beszédtechnikai gyakorlatok: nyelvgyotré vagy nyelvtord, a logikus gondolkodast és a
figyelem ébrentartasat segité gyakorlatok, iddtartam-gyakorlatok, méssalhangzé torlodasok

gyakorlasa, komplex gyakorlat
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Vizsgarészhez rendelt kovetelménymodul azonositoja, megnevezése:

1606-06 Uzleti kommunikacié idegen nyelven

Vizsgarészhez rendelt vizsgafeladat megnevezése:

3. vizsgafeladat

A kommunikacioval, nyelvmiiveléssel, beszédtechnikaval kapcsolatos ismeretek bemutatasa els6 szakmai idegen nyelven

A VIZSZAZO NEVE: ..eeevieeeiieeeeiieeeeieeeeiieeeriteeetteeetaeeesaeesseeesnseeennseeenes
Ertékelo lap

7. A beszéd létrehozasahoz — az idegen nyelvihez is -, mindségének Kkialakitasahoz
egészséges beszédszervekre, megfelel6 légzéstechnikara, rendszeres “hangkarbantartasra”
van sziikség. A beszéd alapja a légzésen tul a beszélészervek helyes miikodése, amellyel a
hangegészségtan (foniatria) foglalkozik. A beszédhang mindéségét befolyasolo tovabbi
tényezok: egészségi allapot, a levego szennyezettsége, dohanyzas, tartos megeroltetés, kiabalas,
éneklés sth. Mutassa be els6 szakmai idegen nyelven: miért fontos a megfelel6 hangsilyozas és
tagolas? Milyen beszédhibak, illetve beszédmagatartasi hibak nehezithetik az iigyfelekkel
tortén6 kommunikaciot? Milyen beszédtechnikai gyakorlatokkal javithatja beszéde
tisztasagat?

Szakmai ismeretek alkalmazasa a . . . Pontszamo
Tipus szakmai és vizsgakovetelmén Sebniorraciotaniieaiasats k
P g y alapjan .
szerint Max. | Elért
A munkahelytdl fliggd szervezeti Kommunikacids zavarok: pl.
C egyseégek ligyfélkapcsolati kozlékenységi kényszer, 10
tevékenységének célja, targya az bbébeszédliség, felnagyitas, eltitkolas,
idegen nyelv figyelembevételével turbonyelv, tragarsag
A leggyakoribb beszédhibak:
.. f . . . 10
pOszeség, raccsolas, hadards, dadogas
A beszéd diszitéelemei:
beszédmiivészet, hangszin,
hangmagassag, hangterjedelem, 10
hangerd, hangsuly, hangsulyeltolodas,
énekld beszéd, széthangsulyozas,
beszédsebesség, ritmus, tagolas
Tudatositsuk, és gyakorlassal
B A beszédtechnikai gyakorlatok csOkkentsiik a kommunikacios
fajtai, modjai hibakat: akadalyos szavak, kiejtési 10

csapdak, beszédtoltelek, csonkitott
kifejezés, kiejtési hibak

Beszédtechnikai gyakorlatok:
nyelvgy6tré vagy nyelvtoro, a logikus
gondolkodast és a figyelem
¢brentartasat segité gyakorlatok 10
id6tartam-gyakorlatok, méassalhangzé
torlédasok gyakorlasa, komplex
gyakorlat

Osszesen 50

datum alairas
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Vizsgarészhez rendelt kovetelménymodul azonositoja, megnevezése:
1606-06 Uzleti kommunikécio idegen nyelven
Vizsgarészhez rendelt vizsgafeladat megnevezése:
3. vizsgafeladat

A kommunikacioval, nyelvmiiveléssel, beszédtechnikaval kapcsolatos ismeretek bemutatasa els6 szakmai idegen nyelven

A VIZSZAZO NEVE: ..eeevieeeiieeeeiieeeeieeeeiieeeriteeetteeetaeeesaeesseeesnseeennseeenes

Szint Szakmai készségek a szakmai és vizsgakovetelmény szerint Max. | Elért
5 Koznyelvi beszédkészség 5
5 Jol artikulalt, tiszta beszéd 20
5 Szakmai nyelvii hallott szoveg megértése 5
5 Szakmai nyelvii beszédkészség 5
5 Idegen nyelvili beszédkészség 5
Osszesen 40
Egyéb kompetenciak a szakmai és vizsgakovetelmény szerint Max. | Elért
Személyes Pontossag 3
Hallas 3
Tarsas Nyelvhelyesség 2
Modszer Ismeretek helyénval6 alkalmazasa 2
Osszesen 10
Mindosszesen 100
.................. datum alalras
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Vizsgarészhez rendelt kovetelménymodul azonositoja, megnevezése:

1606-06 Uzleti kommunikacié idegen nyelven

Vizsgarészhez rendelt vizsgafeladat megnevezése:

3. vizsgafeladat

A kommunikacioval, nyelvmiiveléssel, beszédtechnikaval kapcsolatos ismeretek bemutatasa els6 szakmai idegen nyelven

8.  Szakmai gyakorlata, illetve hivatalos ligyeinek intézése soran bizonyira megtapasztalta,
hogy az iigyfelek kommunikacidja zavaroktol terhelt, tobbségiik nem tudja magat vilagosan
kifejezni, nem igazodik el a szakkifejezések, s az iizleti adminisztraci6 bonyolult
kifejezésmodjaban. Példakkal szemléltetve, els6 szakmai idegen nyelven mutassa be az
eredményes kommunikaciot, a megértést leggyakrabban zavaré stilaris hibakat!

Informaciodtartalom vazlata

— A beszédstilust alapvetden a helyzet hatdrozza meg (cél, udvariassagi szint, ismerik-e egymast
a kommunikacios partnerek, milyen a lelkiallapot, koriilmények stb.)

— A hivatali zsargon ttvesztdje

— Mondatszerkesztési anomalidk (alarendelés helyett mellérendelés)

— Csak a Iényeget mondjuk?

— Szovegvezérlés, téves utaldsok
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Vizsgarészhez rendelt kovetelménymodul azonositoja, megnevezése:

1606-06 Uzleti kommunikacié idegen nyelven

Vizsgarészhez rendelt vizsgafeladat megnevezése:

3. vizsgafeladat

A kommunikacioval, nyelvmiiveléssel, beszédtechnikaval kapcsolatos ismeretek bemutatasa els6 szakmai idegen nyelven

A VIZSZAZO NEVE: ..eeevieeeiieeeeiieeeeieeeeiieeeriteeetteeetaeeesaeesseeesnseeennseeenes
Ertékelo lap

8.  Szakmai gyakorlata, illetve hivatalos iigyeinek intézése soran bizonyara megtapasztalta,
hogy az iigyfelek kommunikacidja zavaroktol terhelt, tobbségiik nem tudja magat vilagosan
kifejezni, nem igazodik el a szakkifejezések, s az iizleti adminisztracio bonyolult
kifejezésmodjaban. Példiakkal szemléltetve, elsé6 szakmai idegen nyelven mutassa be az
eredményes kommunikaciot, a megértést leggyakrabban zavaro stilaris hibakat!

, Szakmal 1.s3ne1:etek a'l.kalmaz?sa | Azinformaciétartalom vazlata | Fontszamok
Tipus szakmai és vizsgakovetelmény alapidn ,
szerint PJ Max. | Elért
A munkahelytdl fiiggd szervezeti
c |8y Cgek 1’1g3’1felka;’)c'solart1 A hivatali zsargon utvesztdje 10
tevékenységének célja, targya az
idegen nyelv figyelembevételével
A beszédstilust alapvetden a helyzet
hatarozza meg (cél, udvariassagi
szint, ismerik-e egymast a 10
kommunikécios partnerek, milyen a
B | A nyelvmiivelés tipusai lelkiallapot, koriilmények stb.)
Mondatszerkesztési anomaliak 10
(alarendelés helyett mellérendelés)
Csak a 1ényeget mondjuk? 10
Szovegvezérlés, téves utalasok 10
Osszesen 50
Szint Szakmai készségek a szakmai és vizsgakovetelmény szerint Max. | Elért
5 Koznyelvi beszédkészség 5
5 Jol artikulalt, tiszta beszéd 20
5 Szakmai nyelvii hallott szoveg megértése
5 Szakmai nyelvii beszédkészség
5 Idegen nyelvii beszédkészség
Osszesen 40
Egyéb kompetenciak a szakmai és vizsgakovetelmény szerint Max. | Elért
) Pontossag 3
Személyes -
Hallés 3
Térsas Nyelvhelyesség 2
Modszer Ismeretek helyénval6 alkalmazasa 2
Osszesen 10
Mindosszesen 100
datum alairas
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Vizsgarészhez rendelt kovetelménymodul azonositoja, megnevezése:

1606-06 Uzleti kommunikacié idegen nyelven

Vizsgarészhez rendelt vizsgafeladat megnevezése:

3. vizsgafeladat

A kommunikacioval, nyelvmiiveléssel, beszédtechnikaval kapcsolatos ismeretek bemutatasa els6 szakmai idegen nyelven

9. Az idegen nyelvi szakiigyintéz6i munka képviseleti felelossége igen nagy. Amit az
iigyintézokkel valo kapcsolattartas soran tapasztal az iigyfél, abbdl von le kovetkeztetéseket
az egész szervezetre, annak miikodésére, értékrendjére, kommunikacids stratégidjara
vonatkozoan. Mutassa be els6 szakmai idegen nyelven, — szakteriiletérol tetszélegesen
valasztott vallalati példan Kkeresztill — a szervezeti kommunikacio legfontosabb elemeit,
rendszereit, funkcioit!

Informéciodtartalom vazlata

— A szervezeti kommunikacié értelmezése

— Szervezeti informacios rendszer

— Szervezeti magatartas

— Szervezeti kommunikacios rendszer

— A szervezeti belsé kommunikacié funkcidi, dimenzidi, tipizalasa

— A szervezeti kiils6 kommunikacid funkcioi, dimenzioi, tipizalasa
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Vizsgarészhez rendelt kovetelménymodul azonositoja, megnevezése:

1606-06 Uzleti kommunikicié idegen nyelven
Vizsgarészhez rendelt vizsgafeladat megnevezése:
3. vizsgafeladat

A kommunikacioval, nyelvmiiveléssel, beszédtechnikaval kapcsolatos ismeretek bemutatasa els6 szakmai idegen nyelven

A VIZSZAZO NEVE: ..eeevieeeiieeeeiieeeeieeeeiieeeriteeetteeetaeeesaeesseeesnseeennseeenes

Ertékeld lap

9. Az idegen nyelvi szakiigyintéz6i munka képviseleti felelossége igen nagy. Amit az
iigyintézokkel valé kapcsolattartas soran tapasztal az iigyfél, abbdl von le kovetkeztetéseket
az egész szervezetre, annak mikodésére, értékrendjére, kommunikacios stratégiajara
vonatkozoan. Mutassa be els6 szakmai idegen nyelven, — szakteriiletérol tetszolegesen
valasztott vallalati példan keresztill — a szervezeti kommunikacio legfontosabb elemeit,
rendszereit, funkcioit!

i Sy 1.sEner.etek a.l.kalmaz?sa Az informacidtartalom vazlata RO
Tipus | a szakmai és vizsgakovetelmény alapisn ,
szerint PJ Max. | Elért
A munkahelytdl fiiggo szervezeti
egységek tigyfélkapcsolati A szervezeti kommunikécio 10
tevékenységének célja, targya az | értelmezése
idegen nyelv figyelembevételével
Szervezeti informdacids rendszer 10
C Szervezeti magatartas 10
_ . Szervezeti kommunikacids rendszer 10
A szervezet mint kommunikétor A szervezeti belsd kommunikacid
e o Cre e 1 10
funkcioi, dimenzioi, tipizélasa
A szervezeti kiilsé kommunikacid
e o A, 10
funkcioi, dimenzioi, tipizélasa
Osszesen 60
Szint Szakmai készségek a szakmai és vizsgakovetelmény szerint Max. | Elért
5 Koznyelvi beszédkészség 5
5 Jol artikulalt, tiszta beszéd 5
5 Szakmai nyelvii beszédkészség 10
5 Idegen nyelvii beszédkészség 10
Osszesen 30
Egyéb kompetenciak a szakmai és vizsgakovetelmény szerint Max. | Elért
Személyes Rugalmassag 2
. Nyelvhelyesség 2
Tarsas ——
Fogalmazokészség 2
) Ismeretek helyénvalo alkalmazasa 2
Modszer - - -
Gyakorlatias feladatértelmezés 2
Osszesen 10
Mindosszesen 100
datum alairas
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Vizsgarészhez rendelt kovetelménymodul azonositoja, megnevezése:

1606-06 Uzleti kommunikacié idegen nyelven

Vizsgarészhez rendelt vizsgafeladat megnevezése:

3. vizsgafeladat

A kommunikacioval, nyelvmiiveléssel, beszédtechnikaval kapcsolatos ismeretek bemutatasa els6 szakmai idegen nyelven

10. Legyen sz6 akar személyes, akar telefonos vagy irasos iigyfélkapcsolatrél, attdl fiiggoen,
hogy ki kezdeményezte a kapcsolatfelvételt, mind a két fél (iigyfél és iigyintézé) részérdol mas
elvarasok és kotelmek mentén zajlik a parbeszéd. Gyakorlaton szerzett tapasztalatait és
elméleti ismereteit felhasznalva, esettanulmanyként, elsé szakmai idegen nyelven mutasson be
egy On altal valasztott vallalatnal, szakteriiletén tipikusnak szamité telefonos komplex
iigyintézési helyzetet! Elemezze, hogy milyen elvarassal és attitiiddel rendelkezett az iigyfél, s
milyen kotelezettségek és opcionalis lehetéségek mentén jart el On, mint szakiigyintézo!

Informaciodtartalom vazlata

— A kivalasztott szervezet, szakteriilet (pl. ligyfélszolgalat, call center vagy iroda) bemutatasa
— Felkésziilés az tigyfél telefonhivasanak fogadéasara

— Az ligyfél telefonhivasanak fogadasa, kapcsolatfelvétel, azonosités

— Az ugyfél elvarasainak, szandékanak, problémajanak feltérképezése, azonositasa

— Megoldasi alternativak bemutatésa, az ligyfél szdmara kedvezo kivalasztasa

— Ugyintézés, adminisztracid

— Az ligyfél elégedettségének ellendrzése

— A telefonbeszélgetés zarasa, elkdszonés, utomunka
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Vizsgarészhez rendelt kovetelménymodul azonositoja, megnevezése:

1606-06 Uzleti kommunikicié idegen nyelven

Vizsgarészhez rendelt vizsgafeladat megnevezése:

3. vizsgafeladat

A kommunikacioval, nyelvmiiveléssel, beszédtechnikaval kapcsolatos ismeretek bemutatasa els6 szakmai idegen nyelven

A VIZSZAZO NEVE: ..eeevieeeiieeeeiieeeeieeeeiieeeriteeetteeetaeeesaeesseeesnseeennseeenes
Ertékelo lap

10. Legyen sz6 akar személyes, akar telefonos vagy irasos iigyfélkapcsolatrol, attol fiiggoen,
hogy ki kezdeményezte a kapcsolatfelvételt, mind a két fél (iigyfél és iligyintézo) részérol mas
elvarasok ¢és kotelmek mentén zajlik a parbeszéd. Gyakorlaton szerzett tapasztalatait és
elméleti ismereteit felhasznalva, esettanulmanyként, elsé szakmai idegen nyelven mutasson be
egy On altal valasztott vallalatnal, szakteriiletén tipikusnak szamité telefonos komplex
iigyintézési helyzetet! Elemezze, hogy milyen elvarassal és attitiiddel rendelkezett az iigyfél, s
milyen kotelezettségek és opcionalis lehetéségek mentén jart el On, mint szakiigyintézo!

Szakmai ismeretek alkalmazasa Pontszamok
Tipus | a szakmai és vizsgakovetelmény | Az informaciotartalom vazlata alapjan
szerint Max. Elért
A rm?nkahuelyt(?l fliggd szervezetl | 5 kivalasztott szervezet, szakteriilet (pl.
egységek tligyfélkapcsolati . . .
C . L e s iigyfélszolgalat, call center vagy iroda) 10
tevékenységének célja, targya az .
. ey bemutatasa
idegen nyelv figyelembevételével
Felkésziilés az ligyfél telefonhivasanak 5
fogadéséra
Az iigyfél telefonhivasanak fogadasa,
. (s 10
kapcsolatfelvétel, azonositas
Az ligyfél elvarasainak, szandékanak,
oy 1 (o 10
problémajanak feltérképezése, azonositasa
A Az tigyfél-kommunikacio fajtai Megoldasi alternativak bemutatasa, az 5
ligyfél szamara kedvez0 kivalasztasa
Ugyintézés, adminisztracio 10
Az ligyfél elégedettségének ellendrzése 5
A telefonbeszélgetés zarasa, elkdszonés, 5
utdmunka
Osszesen 60
Szint Szakmai készségek a szakmai és vizsgakovetelmény szerint Max. | Elért
5 Telefonalés idegen nyelven 10
5 JOI artikulalt, tiszta beszéd 5
5 Szakmai nyelvii beszédkészség 5
5 Idegen nyelvii beszédkészség 10
Osszesen 30
Egyéb kompetencidk a szakmai és vizsgakovetelmény szerint Max. | Elért
Személyes Rugalmassag 2
, Nyelvhelyesség 2
Tarsas Fogalmazokészség 2
Médszer Ismeretek helyénval6 alkalmazasa 2
Gyakorlatias feladatértelmezés 2
Osszesen 10
Mindosszesen 100

datum alairas
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Vizsgarészhez rendelt kovetelménymodul azonositoja, megnevezése:

1606-06 Uzleti kommunikacié idegen nyelven

Vizsgarészhez rendelt vizsgafeladat megnevezése:

3. vizsgafeladat

A kommunikacioval, nyelvmiiveléssel, beszédtechnikaval kapcsolatos ismeretek bemutatasa els6 szakmai idegen nyelven

11. Legyen sz6 akar személyes, akar telefonos vagy irasos iigyfélkapcsolatrél, attdl fiiggoen,
hogy ki kezdeményezte a kapcsolatfelvételt, mind a két fél (iigyfél és iigyintézé) részérdol mas
elvarasok és kotelmek mentén zajlik a parbeszéd. Gyakorlaton szerzett tapasztalatait és
elméleti ismereteit felhasznalva, esettanulmanyként, elsé szakmai idegen nyelven mutasson be
egy On altal valasztott vallalatnal, szakteriiletén tipikusnak szamité személyes komplex
ligyintézési helyzetet! Elemezze, hogy milyen elvarassal és attitiiddel rendelkezett az iigyfél, s
milyen kotelezettségek és opcionalis lehetéségek mentén jart el On, mint szakiigyintézo!

Informaciodtartalom vazlata

A kivalasztott szervezet, szakteriilet (pl. tgyfélszolgalat, iroda vagy kiilsé helyszin)
bemutatasa

— Felkésziilés az tigyféllel torténd taldlkozasra

— Az ugyfél iidvozlése, kapcsolatfelvétel, azonositas

— Az lgyfél elvarasainak, szandékanak, problémajanak feltérképezése, azonositasa

— Megoldasi alternativak bemutatésa, az ligyfél szamara kedvezo kivalasztasa

— Ugyintézés, adminisztracid

— Az lgyfél elégedettségének ellendrzése

— A kontaktus zarasa, elk6szonés, utbmunka
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Vizsgarészhez rendelt kovetelménymodul azonositoja, megnevezése:

1606-06 Uzleti kommunikicié idegen nyelven

Vizsgarészhez rendelt vizsgafeladat megnevezése:

3. vizsgafeladat

A kommunikacioval, nyelvmiiveléssel, beszédtechnikaval kapcsolatos ismeretek bemutatasa els6 szakmai idegen nyelven

A VIZSZAZO NEVE: ..eeevieeeiieeeeiieeeeieeeeiieeeriteeetteeetaeeesaeesseeesnseeennseeenes
Ertékelo lap

11. Legyen sz6 akar személyes, akar telefonos vagy irasos iigyfélkapcsolatrol, attol fiiggoen,
hogy ki kezdeményezte a kapcsolatfelvételt, mind a két fél (iigyfél és iligyintéz6) részérol mas
elvarasok ¢és kotelmek mentén zajlik a parbeszéd. Gyakorlaton szerzett tapasztalatait és
elméleti ismereteit felhasznalva, esettanulmanyként, elsé szakmai idegen nyelven mutasson be
egy On iltal valasztott vallalatnal, szakteriiletén tipikusnak szimité személyes komplex
iigyintézési helyzetet! Elemezze, hogy milyen elvarassal és attitiiddel rendelkezett az iigyfél, s
milyen kételezettségek és opcionalis lehetéségek mentén jart el On, mint szakiigyintézo!

Tipus Szakmai ismeretek alkalmazasa a Az informAciétartalom vazlata Pontszimok
szakmai és vizsgakovetelmény szerint alapjan Max. | Elért
A mlfnkah“elyt(?l figed szervezetl A kivalasztott szervezet, szakteriilet (pl.
C ceys cgek 1’1g§’1felka}?c.solart1 . iigyfélszolgalat, iroda vagy kiilsé 10
tevékenységének célja, targya az idegen , ,
4 helyszin) bemutatédsa
nyelv figyelembevételével
Felkésziilés az tigyféllel torténd
. . 5
taldlkozésra
Az tugyfél idvozlése, kapcsolatfelvétel, 10
azonositas
Az tigyfél elvarasainak, szandékanak,
problémajanak feltérképezése, 10
. c e pe g azonositasa
A Az ligyfél-kommunikaci6 fajtai Megoldasi alternativak bemutatasa, az 5
iigyfél szamara kedvezo kivalasztasa
Ugyintézés, adminisztracio 10
Az ligyfél elégedettségének ellendrzése 5
A kontaktus zarasa, elkdszonés, 5
utdmunka
Osszesen 60
Szint Szakmai készségek a szakmai és vizsgakovetelmény szerint Max. | Elért
5 Koznyelvi beszédkészség 5
5 JOl artikulalt, tiszta beszéd 5
5 Szakmai nyelvii beszédkészség 10
5 Idegen nyelvii beszédkészség 10
Osszesen 30
Egyéb kompetencidk a szakmai és vizsgakovetelmény szerint Max. | Elért
Személyes Rugalmassag 2
, Nyelvhelyesség 2
Tarsas Fogalmazokészség 2
Modszer Ismeretek .helyénvalc') alkalmazasa 2
Gyakorlatias feladatértelmezés 2
Osszesen 10
Mindosszesen 100
datum alairas
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Vizsgarészhez rendelt kovetelménymodul azonositoja, megnevezése:

1606-06 Uzleti kommunikacié idegen nyelven

Vizsgarészhez rendelt vizsgafeladat megnevezése:

3. vizsgafeladat

A kommunikacioval, nyelvmiiveléssel, beszédtechnikaval kapcsolatos ismeretek bemutatasa els6 szakmai idegen nyelven

12. Legyen sz6 akar személyes, akar telefonos vagy irasos iigyfélkapcsolatrél, attdl fiiggoen,
hogy ki kezdeményezte a kapcsolatfelvételt, mind a két fél (iigyfél és iigyintézé) részérdol mas
elvarasok és kotelmek mentén zajlik a parbeszéd. Gyakorlaton szerzett tapasztalatait és
elméleti ismereteit felhasznalva, esettanulmanyként, elsé szakmai idegen nyelven mutasson be
egy On altal valasztott vallalatnal tipikusnak szamité, szervezet altal kezdeményezett
(telefonos vagy személyes) kapcsolatfelvételt! Elemezze, hogy milyen céllal tortént a
kapcsolatfelvétel, miként volt lehetséges az iigyfél érdeklodésének felkeltése, s milyen
eredménnyel sikeriilt zirni a Kontaktust. Erzékeltesse, hogy milyen kotelezettségek és
opcionalis lehetéségek mentén jart el az iigyintézo!

Informaciodtartalom vazlata

— A kivalasztott szervezet (call center vagy kiilsé helyszin) bemutatasa

— Felkésziilés az ligyfél megkeresésre, az ligyfél bemutatdsa, a kapcsolatfelvétel céljanak
azonositasa

— Az ugyfél elérése, kapcsolatfelvétel, azonositas

— Az tgyfél érdeklodésének felkeltése, kifogasok kezelése, szandékainak, ¢érdekének
feltérképezése azonositasa

— Megoldasi alternativak bemutatésa, az ligyfél szdmara kedvezo kivalasztasa

— Ugyintézés, adminisztracid

— Az lgyfél elégedettségének ellendrzése

— A kontaktus zarasa, elk6szonés, utdmunka
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Vizsgarészhez rendelt kovetelménymodul azonositoja, megnevezése:
1606-06 Uzleti kommunikicié idegen nyelven

Vizsgarészhez rendelt vizsgafeladat megnevezése:

3. vizsgafeladat

A kommunikacioval, nyelvmiiveléssel, beszédtechnikaval kapcsolatos ismeretek bemutatasa els6 szakmai idegen nyelven

A VIZSZAZO NEVE: ..eeevieeeiieeeeiieeeeieeeeiieeeriteeetteeetaeeesaeesseeesnseeennseeenes

Ertékeld lap

12.

Legyen sz6 akar személyes, akar telefonos vagy irasos iigyfélkapcsolatrol, attol fiiggoen,

hogy ki kezdeményezte a kapcsolatfelvételt, mind a két fél (iigyfél és iligyintézo) részérol mas
elvarasok ¢és kotelmek mentén zajlik a parbeszéd. Gyakorlaton szerzett tapasztalatait és
elméleti ismereteit felhasznalva, esettanulmanyként, elsé szakmai idegen nyelven mutasson be
egy On altal valasztott vallalatnal tipikusnak szamité, szervezet altal kezdeményezett
(telefonos vagy személyes) kapcsolatfelvételt! Elemezze, hogy milyen céllal tortént a
kapcsolatfelvétel, miként volt lehetséges az iigyfél érdeklodésének felkeltése, s milyen
eredménnyel sikeriilt zirni a Kkontaktust. Erzékeltesse, hogy milyen kotelezettségek és
opcionalis lehetdségek mentén jart el az iigyintézo!

Tipus Szakmai ismeretek alkalmazisa a Az informAciétartalom vazlata Pontszimok
szakmai és vizsgakovetelmény szerint alapjan Max. | Elért
A munkahelytdl fiiggd szervezeti
C egységek tligyfélkapcsolati A kivéalasztott szervezet (call center 10
tevékenységének célja, targya az idegen | vagy kiils6 helyszin) bemutatasa
nyelv figyelembevételével
Felkésziilés az ligyfél megkeresésre,
az ligyfél bemutatasa, a 5
kapcsolatfelvétel céljanak azonositasa
Az ligyfél elérése, kapcsolatfelvétel, 10
azonositas
Az lgyfél érdeklodésének felkeltése,
kifogasok kezelése, szandékainak, 10
A Az iigyfél-kommunikacio fajtai érdekének feltérképezése azonositasa
Megoldasi alternativak bemutatasa, az
S e . 10
iigyfél szamara kedvezo kivalasztasa
Ugyintézés, adminisztracio 5
Az ligyfél elégedettségének 5
ellendrzése
A kontaktus zarasa, elkoszonés, s
utomunka
Osszesen 60
Szint Szakmai készségek a szakmai és vizsgakovetelmény szerint Max. | Elért
5 Telefonalés idegen nyelven 10
5 JO1 artikulalt, tiszta beszéd 5
5 Szakmai nyelvii beszédkészség 5
5 Idegen nyelvii beszédkészség 10
Osszesen 30
Egyéb kompetencidk a szakmai és vizsgakovetelmény szerint Max. | Elért
Személyes Rugalmassag 2
, Nyelvhelyesség 2
Tarsas Fogalmazokészség 2
Médszer Ismeretek .helyénval(') alkalmazasa 2
Gyakorlatias feladatértelmezés 2
Osszesen 10
Mindosszesen 100
datum alairas

27/33




Vizsgarészhez rendelt kovetelménymodul azonositoja, megnevezése:

1606-06 Uzleti kommunikacié idegen nyelven

Vizsgarészhez rendelt vizsgafeladat megnevezése:

3. vizsgafeladat

A kommunikacioval, nyelvmiiveléssel, beszédtechnikaval kapcsolatos ismeretek bemutatasa els6 szakmai idegen nyelven

vy o r

13. A szervezet maga alakitja ki — a torvényi eldirasok és az iparagban kialakult normak
mentén — az ligyfélkiszolgalas rendjét, folyamatait, komplex gyakorlatat. Mutassa be elso
szakmai idegen nyelven, hogy milyen azonossagokat és eltéréseket talal a gazdasag kiilonb6zo
agazataihoz tartozo szervezeteknél alkalmazott iizleti protokoll eldirasai és gyakorlata, illetve
az iigyfelekkel kozvetleniil kapcsolatot tart6 munkatarsak iizleti magatartasa kozott!

Informaciodtartalom vazlata

A személyes tligyfélfogadas tere kiilonbozé iparagakban (pl. kdzszolgaltatas, pénzintézetek,

tavkozlés, kereskedelem)

— Az egyes teriileteken miikodo telefonos tligyfélszolgalatok sajatossagai (pl. kék, zold, emelt
dijas, normdl tarifas szam, IVR, {lgyintéz6 kozvetlen elérése, hangrogzités, tigyfél
azonositasa, ligyfél visszahivasa)

— A szakligyintézdi szerepkor, jogkor, magatartas

— Oltozkddési kodex

— Viselkedési, etikai szabalyok
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Vizsgarészhez rendelt kovetelménymodul azonositoja, megnevezése:

1606-06 Uzleti kommunikicié idegen nyelven
Vizsgarészhez rendelt vizsgafeladat megnevezése:
3. vizsgafeladat

A kommunikacioval, nyelvmiiveléssel, beszédtechnikaval kapcsolatos ismeretek bemutatasa els6 szakmai idegen nyelven

A VIZSZAZO NEVE: ..o

Ertékelo lap
13. A szervezet maga alakitja ki — a torvényi eldirasok és az iparagban kialakult normak
mentén — az ligyfélkiszolgalas rendjét, folyamatait, komplex gyakorlatat. Mutassa be elso
szakmai idegen nyelven, hogy milyen azonossagokat és eltéréseket talal a gazdasag kiilonb6zo
agazataihoz tartozo szervezeteknél alkalmazott iizleti protokoll eldirasai és gyakorlata, illetve
az iigyfelekkel kozvetleniil kapcsolatot tarto munkatarsak iizleti magatartasa kozott!

Szakmai ismeretek alkalmazasa

Az informaciotartalom vazlata

Pontszamok

Tipus | a szakmai ess\;lez:i%lz:kovetelmeny alapjan Max. | Elért
A személyes tligyfélfogadas tere
kiilonb6z6 iparégakba}n (pl. 10
kozszolgaltatas, pénzintézetek,
A munkahelytdl fiiggd szervezeti tivkozlés, kefeskedelenyl') X
. . o . Az egyes teriileteken miikodo
c |8 Cgek ggyfelka;?c.solartl telefonos tligyfélszolgalatok
tevékenységének célja, targya az . LS R
idegen nyelv figyelembevételével 54 atossaga1’ (pl. k ?k’ Z(,)ld’ emelt
dijas, normal tarifas szam, [VR, 10
ligyintézo kozvetlen elérése,
hangrogzités, ligyfél azonositasa,
ligyfél visszahivésa)
A szakﬁgyintézc’ii szerepkor, jogkor, 20
B Az iizleti magatartas ¢és protokoll ~ |Mmagatartas ‘
eloirasai Oltozkodeési kodex 10
Viselkedési, etikai szabalyok 10
Osszesen 60
Szint Szakmai készségek a szakmai és vizsgakovetelmény szerint Max. | Elért
5 Szakmai nyelvi hallott szoveg megértése 5
5 Szakmai nyelvii beszédkészség 5
5 Idegen nyelvii olvasott szoveg megértése 5
5 Idegen nyelvii hallott sz6veg megértése 5
5 Idegen nyelvii beszédkészség 10
Osszesen 30
Egyéb kompetenciak a szakmai és vizsgakovetelmény szerint Max. | Elért
Személyes Feleldsségtudat 2
Tarsas Adekvat metakommunikécio 2
Ismeretek helyénval6 alkalmazasa 2
Modszer Gyakorlatias feladatértelmezés 2
Helyzetfelismerés 2
Osszesen 10
Mindosszesen 100
datum alairas
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Vizsgarészhez rendelt kovetelménymodul azonositoja, megnevezése:

1606-06 Uzleti kommunikacié idegen nyelven

Vizsgarészhez rendelt vizsgafeladat megnevezése:

3. vizsgafeladat

A kommunikacioval, nyelvmiiveléssel, beszédtechnikaval kapcsolatos ismeretek bemutatasa els6 szakmai idegen nyelven

14. Az iigyféltérben, kozvetlen iigyfélkiszolgalasban végzett munka igen komoly
koncentraciot, osszeszedettséget igényel. A munkatars képviseleti feleléssége tudataban végzi
a dolgat. O az, akinek hozziértésén és iigyfélkozpontisigan tul Kiilsé megjelenésének
rendezettsége éppugy mindsiti a szervezetet, mint kommunikacidja, viselkedése. Nem eshet ki
szolgaltatoi szerepkorébol, minden helyzetben udvariasan, gyorsan, eldirasszeriien kell
eljarnia. Tanulmanyai és szakmai gyakorlaton szerzett tapasztalata alapjan, els6 szakmai
idegen nyelven mutassa be az iigyfélszolgalaton elvart iigyintézdi viselkedés jellemzoit!

Informaciodtartalom vazlata

— A munkakezdés és az ligyfélfogadas kezdete
— Az lgyféltér, fogadopult rendje

— Az lgyfélfogadas, -varakoztatas rendje

— Iddgazdalkodas

— Viratlan helyzetek

— Pihen6ido, sziinet
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Vizsgarészhez rendelt kovetelménymodul azonositoja, megnevezése:

1606-06 Uzleti kommunikicié idegen nyelven

Vizsgarészhez rendelt vizsgafeladat megnevezése:

3. vizsgafeladat

A kommunikacioval, nyelvmiiveléssel, beszédtechnikaval kapcsolatos ismeretek bemutatasa els6 szakmai idegen nyelven

A VIZSZAZO NEVE: ..eeevieeeiieeeeiieeeeieeeeiieeeriteeetteeetaeeesaeesseeesnseeennseeenes
Ertékelo lap

14. Az gyféltérben, kozvetlen iigyfélkiszolgalasban végzett munka igen komoly
koncentraciot, osszeszedettséget igényel. A munkatars képviseleti feleléssége tudataban végzi
a dolgat. O az, akinek hozzaértésén és iigyfélkozpontisiagan til kiilsé megjelenésének
rendezettsége éppugy mindsiti a szervezetet, mint kommunikacidja, viselkedése. Nem eshet ki
szolgaltatoi szerepkorébol, minden helyzetben udvariasan, gyorsan, eldirasszeriien kell
eljarnia. Tanulmanyai és szakmai gyakorlaton szerzett tapasztalata alapjan, els6 szakmai
idegen nyelven mutassa be az iigyfélszolgalaton elvart iigyintézoi viselkedés jellemzoit!

Tious Szakmai ismeretek alkalmazasa a Az informaciétartalom vazlata Pontszamok
P szakmai és vizsgakovetelmény szerint alapjan Max. | Elért
A munkahelyt6] fliggd szervezeti
C egységek iligyfélkapcsolati Az ugyfélfogadas, -varakoztatas 10
tevékenységének célja, targya az idegen | rendje
nyelv figyelembevételével
A munkakezdés és az ligyfélfogadas
10
kezdete
Az tigyféltér, fogadopult rendje 10
B Az elvart munkahelyi viselkedés m(')d]al I1d8gazdalkodas 10
Varatlan helyzetek 10
Pihen6ido, sziinet 10
Osszesen 60
Szint Szakmai készségek a szakmai és vizsgakovetelmény szerint Max. | Elért
5 Koznyelvi beszédkészség 5
5 JO1 artikulalt, tiszta beszéd 5
5 Szakmai nyelvii beszédkészség 10
5 Idegen nyelvii beszédkészség 10
Osszesen 30
Egyéb kompetenciak a szakmai és vizsgakovetelmény szerint Max. | Elért
Erzelmi stabilitas, 5
Személyes kiegyensulyozottsag
Feleldsségtudat 2
Adekvat metakommunikacio 2
Tarsas Kommunikéciés rugalmassag 1
Interperszonalis rugalmassag 1
Modszer Kontroll (ellendrzoképesség) 2
Osszesen 10
Mindosszesen 100
datum alairas
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Vizsgarészhez rendelt kovetelménymodul azonositoja, megnevezése:

1606-06 Uzleti kommunikacié idegen nyelven

Vizsgarészhez rendelt vizsgafeladat megnevezése:

3. vizsgafeladat

A kommunikacioval, nyelvmiiveléssel, beszédtechnikaval kapcsolatos ismeretek bemutatasa els6 szakmai idegen nyelven

15. A call/contact center specialis munkahely, ahol akar tobb szaz fo is dolgozhat egyetlen
oriasi térben. Gyakran az év 365 napjan, 24 6ras munkarendben folyik az iigyfélkiszolgalas.
Igen magas foku alkalmazkodast és egyiittmiikodést igényel az ott dolgozoktol. Ismertesse elsé
szakmai idegen nyelven, hogy milyen kotelezettségek, irott és iratlan szabalyok szerint folyhat
eredményesen és zokkenémentesen a kozoés munka!

Informaciodtartalom vazlata

— Munkavégzés meghatarozott id6tartamra (pl. egy honapra késziil6) beosztasi rend szerint
— Akar naponta valtozhat a munkavégzés helye (higiénés eldirdsok betartasa)

— ,,Tiszta asztal”

— 50 percenként 10 perc pihendid6

— Koz0s helyiségek hasznalata
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Vizsgarészhez rendelt kovetelménymodul azonositoja, megnevezése:

1606-06 Uzleti kommunikicié idegen nyelven

Vizsgarészhez rendelt vizsgafeladat megnevezése:

3. vizsgafeladat

A kommunikacioval, nyelvmiiveléssel, beszédtechnikaval kapcsolatos ismeretek bemutatasa els6 szakmai idegen nyelven

A VIZSZAZO NEVE: ..eeevieeeiieeeeiieeeeieeeeiieeeriteeetteeetaeeesaeesseeesnseeennseeenes

Ertékeld lap

15. A call/contact center specialis munkahely, ahol akar tobb szaz 6 is dolgozhat egyetlen
oriasi térben. Gyakran az év 365 napjan, 24 6ras munkarendben folyik az iigyfélkiszolgalas.
Igen magas foku alkalmazkodast és egyiittmiikodést igényel az ott dolgozoktol. Ismertesse elsé
szakmai idegen nyelven, hogy milyen kotelezettségek, irott és iratlan szabalyok szerint folyhat

eredményesen és zokkenodmentesen a k6zos munka!

Tipus | SZakmai ismeretek alkalmazdsa a Az informAciétartalom vazlata Pontszimok
P szakmai és vizsgakovetelmény szerint alapjan Max. | Elért
A manahglytql fliggd szervezetl Munkavégzés meghatarozott
egységek tligyfélkapcsolati i . R
C . L e s . id6tartamra (pl. egy honapra késziilo) 10
tevékenységének célja, targya az idegen L .
Y beosztasi rend szerint
nyelv figyelembevételével
Akar naponta valtozhat a
munkavégzés helye (higiénés 10
el6irasok betartasa)
B | Az elvart munkahelyi viselkedés modjai | ,, Tiszta asztal” 10
50 percenként 10 perc pihen6id6 10
Ko6z06s helyiségek hasznalata 10
Osszesen 50
Szint Szakmai készségek a szakmai és vizsgakovetelmény szerint Max. | Elért
5 Koznyelvi beszédkészség 5
5 Jol artikulalt, tiszta beszéd 20
5 Szakmai nyelvii hallott sz6veg megértése 5
5 Szakmai nyelvii beszédkészség 5
5 Idegen nyelvii beszédkészség 5
Osszesen 40
Egyéb kompetenciak a szakmai és vizsgakovetelmény szerint Max. | Elért
Pontossag 3
Személyes
Hallas 3
Tarsas Nyelvhelyesség 2
Modszer Ismeretek helyénval6 alkalmazésa 2
Osszesen 10
Mindosszesen 100
datum alairas
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