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Vizsgarészhez rendelt kovetelménymodul azonositoja, megnevezése:
1608-06 A személyes tigyfélkapcsolatok vezetése

Vizsgarészhez rendelt vizsgafeladat megnevezése:

4. vizsgafeladat

A személyes ligyfélkontaktus iranyitasaval kapcsolatos ismeretek bemutatasa

A 10/2007 (II. 27.) SzZMM rendelettel modositott 1/2006 (II. 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 azonosito
szama és megnevezése, valamint a kapcsolodo szakképesités megnevezése:

52 347 02 0000 00 00 | Személyes iigyfélszolgalati Személyes iigyfélszolgalati
asszisztens asszisztens

A szobeli tételekhez a vizsgaszervezonek csatolnia kell a szaktanarok altal osszeallitott, a tétel
tartalmahoz illeszked6 mellékleteket, forrasokat, segédanyagként felhasznalhaté okmanyokat,
bizonylatokat.
A tételek Kkifejtésénél a vizsgazonak értelmeznie és alkalmaznia kell az ahhoz tartozo
mellékleteket.

A tételek az adott témakorhoz tartozo ismereteket ugy kérik szamon, hogy a vizsgazonak fel

kell hasznalnia a gyakorlat keretében szerzett tapasztalatait is, ezeket szervesen be kell
illesztenie a feleletébe.
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Vizsgarészhez rendelt kovetelménymodul azonositoja, megnevezése:
1608-06 A személyes tigyfélkapcsolatok vezetése

Vizsgarészhez rendelt vizsgafeladat megnevezése:

4. vizsgafeladat

A személyes ligyfélkontaktus iranyitasaval kapcsolatos ismeretek bemutatasa

1/A  Ugyfélszolgalat: Ugy + fél + szolgalat. Mit is jelent a széosszetétel tartalmilag,
torténetiségében, a mai korszerii szervezeti stratégia altal meghatarozva? Milyen
tényezok indokoljak az iigyfélszolgalati iroda, call/contact center, hattértamogatast
végzo an. back-office tipusu szervezeti egységek létrehozasat?

Informaciodtartalom vazlata

— Az ligyfélkdzpont szemlélet és magatartds alapfogalmai

— Intézményesiilt tigyfélkapcsolatok kialakuldsa

— Napjaink iigyfélszolgélata

— A szervezet mérete altal determinalva

—  Agazati attekintés

—  Ugyfélkapcsolati stratégia a kapcsolattartas formaira lebontva
— Hozzéaadott érték: mindségi ligyfélkiszolgalas

— Egylittmiikddés mas szervezeti egységekkel

1/B  Elemezze és értékelje az okori delfi josda iigyfélszolgalati tevékenységét bemutato
rovid szemelvényt: ,,Az Okori Hellasz foldjén szervez6dé tarsadalmak jelentos
kulturalis orokséget hagytak az utokorra: Az iigyfélkozponti magatartast tokéletesen
megvaldsitotta a delfi josda. Amikor egy iigyfél a jovendé megtudakolasaért felkereste
a josdat, meghataroztak szamara, hogy mely idopontban kap a josnd az égiektol
informaciot. Ez mindig 3-4 hetet jelentett, és ez id6 alatt a josda alkalmazottai
wleinformaltak” az iigyfelet, azaz megnézték kornyezetét, és késébb személyre szolo
joslattal fogadtak.” (forras: Ugyfélszolgalati ismeretek. Tankonyvpétlé jegyzet. HEA,
Budapest. 2003)

Informacidtartalom vazlata

— Intézményesiilt tigyfélkapcsolatok kialakulasa
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Vizsgarészhez rendelt kovetelménymodul azonositoja, megnevezése:
1608-06 A személyes tigyfélkapcsolatok vezetése

Vizsgarészhez rendelt vizsgafeladat megnevezése:

4. vizsgafeladat

A személyes ligyfélkontaktus iranyitasaval kapcsolatos ismeretek bemutatasa

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

Ertékelo lap

1/A  Ugyfélszolgalat: Ugy + fél + szolgalat. Mit is jelent a széosszetétel tartalmilag,
torténetiségében, a mai korszerii szervezeti stratégia altal meghatarozva? Milyen
tényezok indokoljak az iigyfélszolgalati iroda, call/contact center, hattértamogatast
végzo an. back-office tipusu szervezeti egységek létrehozasat?

1/B  Elemezze és értékelje az okori delfi josda iigyfélszolgalati tevékenységét bemutato
rovid szemelvényt: ,,Az Okori Hellasz foldjén szervezédd tarsadalmak jelentés
kulturalis orokséget hagytak az utéokorra: Az ligyfélkozponti magatartast tokéletesen
megvaldsitotta a delfi josda. Amikor egy iigyfél a jovendé megtudakolasaért felkereste
a josdat, meghataroztak szamara, hogy mely idépontban kap a josné az égiektol
informaciot. Ez mindig 3-4 hetet jelentett, és ez ido alatt a josda alkalmazottai
wleinformaltak” az iigyfelet, azaz megnézték kornyezetét, és késébb személyre szolo
joslattal fogadtak.” (forras: Ugyfélszolgalati ismeretek. Tankonyvpétlé jegyzet. HEA,
Budapest. 2003)

Szakmai ismeretek alkalmazasa a Pontszamok

Tipus | szakmai és v1zsgz!kovetelmenyek Az informaciotartalom vazlata alapjan Max. | Elért

szerint
Az iigyfélkdzpontl szemlélet és
. . 10
magatartas alapfogalmai
Intézményesiilt iigyfélkapcsolatok
: . 10
kialakulasa
Napjaink iigyfélszolgalata 10
A szervezet mérete altal determindlva 10
Az tigyfélszolgalati iroda felépitése, | Agazati attekintés 10
C iranyitasa, egylittmikodés mas Ugyfélkapcsolati stratégia a 10
szervezeti egységekkel kapcsolattartas formaira lebontva
Hozzaadott érték: mindségi
o s 10
iigyfélkiszolgalas
Egylittmlik6dés mas szervezeti
. 5
egységekkel
Intézményesiilt ligyfélkapcsolatok 5
kialakuldsa

Szint Szakmai készségek a szakmai és vizsgakovetelmények szerint Max Elért

4 Szakmai nyelvii beszédkészség Szakkifejezések megfeleld hasznalata 5

5 Tiszta, jol érthetd beszéd Szituacionak megfelel6 hasznalata 5
Osszesen 90

Egyéb kompetencidk a szakmai és vizsgakovetelmények szerint Max. | Elért

Személyes Elhivatottsag, elkotelezettség 2

Tarsas Visszacsatolasi készség 2

Ismeretek helyénval6 alkalmazasa 2

Modszer Felfogdképesség 2

Gyakorlatias feladatértelmezés 2

Osszesen 10
Mindésszesen 100

alairas
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Vizsgarészhez rendelt kovetelménymodul azonositoja, megnevezése:
1608-06 A személyes tigyfélkapcsolatok vezetése

Vizsgarészhez rendelt vizsgafeladat megnevezése:

4. vizsgafeladat

A személyes ligyfélkontaktus iranyitasaval kapcsolatos ismeretek bemutatasa

2/A A jo iigyfélkapcsolat rendkiviil szubjektiv fogalom: ami az egyik emberbdl

2/B

elégedettséget valt ki, az a masikban ellenszenvet, eltavolodast eredményezhet.
Azonban minden jé iigyfélkapcsolat alapja az iigyfélszolgalatban dolgozok részérol
elvart szakértelem, emberekkel valo banni tudas, pozitiv hozzaallas, megkozelités,
megfelelo eljaras alkalmazasa, j0 kommunikiacié és csapatmunka, s a folyamatos
tanulas. Tanulmanyai és szakmai gyakorlata alapjan példakkal vilagitsa meg, melyik
mit takar!

InformAacidtartalom vazlata

— Az emberi tényez0 jelentdsége a hatékony tligyfélszolgalati miikodésben
— Elvart szakértelem

— Emberekkel val6 banni tudas

— Pozitiv hozzaallas, megkozelités

— Megfeleld eljaras

— J6 kommunikécid €s csapatmunka

— Folyamatos tanulas

Elemezze és értékelje a kiilso megjelenés fontossagat érzékelteté rovid szemelvényt:
»Barmennyire is észérvekre hallgatunk, az értelemre igyeksziink hatni, az ember
dontései meghozatalanal legel6szor az érzelmeire hallgat, ranézésre eldonti, elfogadja,
a vele szemben allot. Ha meglatunk egy embert fehér kopenyben, sztetoszkoppal a
nyakaban, azonnal tudjuk, hogy orves — de ha a kopeny ujja piszkos, az orvost
dohanyszag lengi koriil, ezerszer meggondoljuk, kezébe tegyiik-e életiinket. Az iizleti
életben is ugyanigy ,,dontiink” els6 latasra, tudat alatt itélkeziink, és bizony nagyon
sok munka akar pro, akar kontra megvaltoztatni a véleményiinket az illetérol —
gondoljuk el, ugyanezt érezheti veliink szemben is az iigyfél.” (Forras: A meeting.
Management Kiadd, Budapest, 2001)

Informacidtartalom vazlata

— Az elvart 6ltozkodeés
— Személyes apoltsag

— Frissesség igénye
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Vizsgarészhez rendelt kovetelménymodul azonositoja, megnevezése:
1608-06 A személyes tigyfélkapcsolatok vezetése

Vizsgarészhez rendelt vizsgafeladat megnevezése:

4. vizsgafeladat

A személyes ligyfélkontaktus iranyitasaval kapcsolatos ismeretek bemutatasa

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

Ertékelo lap

2/A A jo ugyfélkapcsolat rendkiviil szubjektiv fogalom: ami az egyik emberbol
elégedettséget valt ki, az a masikban ellenszenvet, eltivolodast eredményezhet.
Azonban minden jo iigyfélkapcsolat alapja az iigyfélszolgalatban dolgozok részérol
elvart szakértelem, emberekkel valo banni tudas, pozitiv hozzaallas, megkozelités,
megfelelo eljaras alkalmazasa, j0 kommunikacio és csapatmunka, s a folyamatos
tanulas. Tanulmanyai és szakmai gyakorlata alapjan példakkal vilagitsa meg, melyik
mit takar!

2/B  Elemezze és értékelje a kiilso megjelenés fontossagat érzékelteté rovid szemelvényt:
»Barmennyire is észérvekre hallgatunk, az értelemre igyeksziink hatni, az ember
dontései meghozatalanal legel6szor az érzelmeire hallgat, ranézésre eldonti, elfogadja,
a vele szemben allot. Ha meglatunk egy embert fehér kopenyben, sztetoszkoppal a
nyakaban, azonnal tudjuk, hogy orves — de ha a kopeny ujja piszkos, az orvost
dohanyszag lengi koriil, ezerszer meggondoljuk, kezébe tegyiik-e életiinket. Az iizleti
életben is ugyanigy ,,dontiink” els6 latasra, tudat alatt itélkeziink, és bizony nagyon
sok munka akar pro, akar kontra megvaltoztatni a véleményiinket az illetérol —
gondoljuk el, ugyanezt érezheti veliink szemben is az iigyfél.” (Forras: A meeting.
Management Kiado, Budapest, 2001)

Szakmai ismeretek alkalmazasa a Pontszamok

Tipus | szakmai és Vlzsg%kovetelmenyek Az informaciotartalom vazlata alapjan Max. | Elért

szerint
Az emberi tényez0 jelentdsége a hatékony 20
iigyfélszolgalati miikodésben
AZ ﬁg’y'félszolg"étlati”ir?dz} feléipitése, gz?)retrf:ﬁi?r\zllzriénni tudas g
C irdnyitasa, egylittmikodés mas " 112 ST
szervezeti cgységekkel Pozitiv h?zza.la’llllas, megkozelités 5
Megfelel6 eljaras 5
J6 kommunikécid €s csapatmunka 5
Folyamatos tanulés 5
Az elvart 6ltozkodés, személyes Az eI\{art Ol,t osz(,les 10
A apoltsag, frissesség igénye Személyes dpoltsig 10
’ Frissesség igénye 10
Szint Szakmai készségek a szakmai és vizsgakovetelmények szerint Max. | Elért
5 Szakmai nyelvili beszédkészség Szakkifejezések megfeleld hasznalata 5
i . s s Szituacionak megfeleld kifejezések
5 Koznyelvi beszédkészség h lat 5
asznalata
Osszesen 920
Egyéb kompetenciiak a szakmai és vizsgakovetelmények szerint Max. | Elért
Személyes Kiilsé megjelenés 2
Tarsas Kapcsolatteremt6 készség 2
Ismeretek helyénvalo alkalmazasa 2
Modszer Gyakorlatias feladatértelmezés 2
A kdrnyezet tisztan tartisa 2
Osszesen 10
Minddosszesen 100

alairas
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Vizsgarészhez rendelt kovetelménymodul azonositoja, megnevezése:
1608-06 A személyes tigyfélkapcsolatok vezetése

Vizsgarészhez rendelt vizsgafeladat megnevezése:

4. vizsgafeladat

A személyes ligyfélkontaktus iranyitasaval kapcsolatos ismeretek bemutatasa

3/A

3/B

Az lugyfélszolgalati irodaba betéro iigyfél elvarja, hogy ott gyors, pontos, szakszerii
tajékoztatast és Kiszolgalast kapjon. Mar a megérkezéskor fogadjak, igazitsak utba, ne
kelljen orakat — esetleg feleslegesen — varakoznia. Tanulmanyai és szakmai gyakorlat
soran szerzett tapasztalataibol vett példaval szemléltetve mutassa be, hogy milyen
megoldasokat alkalmaznak a vallalatok az iigyfélforgalom folyamatossaganak,
zavartalansaganak biztositasara!

InformAacidtartalom vazlata

— Recepcids feladatkor

—  Ugyféliranyitas, -tajékoztatds eszkdzrendszere (iigyfélsorold, ,sorszam”, kozponti
kijelzd)

—  Onkiszolgalas, automata iigyféltajékoztaté rendszer (telefonos IVR, online
ligyfélszolgalati pult)

— Varatlan helyzetek kezelése

— Torlodas

Elemezze és értékelje a fogyasztovédelmi torvény koziizemi, pénziigyi, biztositasi,
illetve a pénztari szolgaltatasi tevékenységet folytato vallalkozasokra vonatkozo, 2008
szeptemberétol érvényes téziseit: Az iligyfélszolgalat miikodési rendjét, félfogadasi
idejét a vallalkozas ugy koteles megallapitani, illetve mikodésének feltételeirol oly
modon koteles gondoskodni, hogy az iigyfélszolgalat megkozelitése, az ahhoz valé
hozzaférés — az ellatott fogyasztok szamara és foldrajzi eloszlasara figyelemmel — ne
jarjon aranytalan nehézségekkel a fogyasztokra nézve. Ennek keretében a vallalkozas
koteles biztositani legalabb azt, hogy az iigyfelek részére nyitva allo helyiségben
miikodtetett iligyfélszolgalat a hét egy munkanapjan 8 oratol 20 oraig nyitva tartson,
illetve telefonos eléréssel miikodtetett iigyfélszolgalat esetén legalabb a hét egy
munkanapjan 8 oratol 20 oraig elérhetéo legyen. Az iigyfelek részére nyitva allé
helyiségben miikodtetett iigyfélszolgalat esetében a fogyasztoknak lehetésége legyen
elektronikusan és telefonon keresztiil is a személyes iigyintézés idopontjanak eldzetes
lefoglalasara, illetve az elektronikus eléréssel miikodtetett iigyfélszolgalat - iizemzavar
esetén megfelel6 mas elérhetoséget biztositva - folyamatosan elérheté legyen. (Forras:
1997 évi CLV tv. hatalyos 2008.09.01-t6l)

Informacidtartalom vazlata

— Elérhetdség, ligyfélfogadasi ido

— Alternativ megoldésok biztositasa
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Vizsgarészhez rendelt kovetelménymodul azonositoja, megnevezése:
1608-06 A személyes tigyfélkapcsolatok vezetése

Vizsgarészhez rendelt vizsgafeladat megnevezése:

4. vizsgafeladat

A személyes ligyfélkontaktus iranyitasaval kapcsolatos ismeretek bemutatasa

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

3/A

3/B

Ertékeld lap

Az lgyfélszolgalati irodaba betéro iigyfél elvarja, hogy ott gyors, pontos, szakszeri
tajékoztatast és kiszolgalast kapjon. Mar a megérkezéskor fogadjak, igazitsak utba, ne
kelljen orakat — esetleg feleslegesen — varakoznia. Tanulmanyai és szakmai gyakorlata
soran szerzett tapasztalataibol vett példaval szemléltetve mutassa be, hogy milyen
megoldasokat alkalmaznak a vallalatok az iigyfélforgalom folyamatossaganak,
zavartalansaganak biztositasara!

Elemezze és értékelje a fogyasztovédelmi torvény koziizemi, pénziigyi, biztositasi,
illetve a pénztari szolgaltatasi tevékenységet folytaté vallalkozasokra vonatkozé, 2008.
szeptemberétol érvényes téziseit: Az iigyfélszolgalat miikodési rendjét, félfogadasi
idejét a vallalkozas gy koteles megallapitani, illetve miikodésének feltételeirdl oly
modon koteles gondoskodni, hogy az iigyfélszolgalat megkozelitése, az ahhoz valo
hozzaférés — az ellatott fogyasztok szamara és foldrajzi eloszlasara figyelemmel — ne
jarjon aranytalan nehézségekkel a fogyasztokra nézve. Ennek keretében a vallalkozas
koteles biztositani legalabb azt, hogy az iigyfelek részére nyitva allo helyiségben
miuikodtetett iigyfélszolgalat a hét egy munkanapjan 8 oratol 20 oraig nyitva tartson,
illetve telefonos eléréssel miikodtetett iigyfélszolgalat esetén legalabb a hét egy
munkanapjan 8 oratol 20 oraig elérheto legyen. Az iigyfelek részére nyitva allo
helyiségben miikodtetett iigyfélszolgalat esetében a fogyasztoknak lehetdsége legyen
elektronikusan és telefonon keresztiil is a személyes iigyintézés idopontjanak eldzetes
lefoglalasara, illetve az elektronikus eléréssel miikodtetett iigyfélszolgalat - iizemzavar
esetén megfeleld mas elérhetoséget biztositva - folyamatosan elérheto legyen. (Forras:
1997 évi CLV tv. hatalyos 2008.09.01-tol)

Tipus

Szakmai ismeretek alkalmazasa Pontszamok

. . Az informaciotartalom vazlata
a szakmai és

vizsgakovetelmények szerint alapjan Max. | Elert

Recepcios feladatkor 10

Ugyféliranyitas, -tdjékoztatas
eszkozrendszere (ligyfélsorold, 15
,sorszam”, kézponti kijelzd)

Az iigyfélforgalom Onkiszolgalas, automata
folyamatossaganak, ugyféltajékoztatod rendszer (telefonos 15
zavartalansaganak biztositasa IVR, online ligyfélszolgalati pult)

Varatlan helyzetek kezelése 10

Torlodas 10

Elérhetdség, ligyfélfogadasi id6 10

Alternativ megoldasok biztositasa 10

Szint

Szakmai készségek a szakmai és vizsgakovetelmények szerint Max. | Elért

5

Szakmai nyelvll beszédkészség Szakkifejezések megfeleld hasznalata 5

5

Tiszta, jol érthetd beszéd Szitudcidnak megfeleld hasznalata 5

Osszesen 90

datum alairas
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Vizsgarészhez rendelt kovetelménymodul azonositoja, megnevezése:

1608-06 A személyes tigyfélkapcsolatok vezetése
Vizsgarészhez rendelt vizsgafeladat megnevezése:
4. vizsgafeladat

A személyes ligyfélkontaktus iranyitasaval kapcsolatos ismeretek bemutatasa

A VIZSZAZO NEVE: ..o

Egyéb kompetenciak a szakmai és vizsgakovetelmények szerint Max. | Elért
Személyes SzervezOkészség 2
Tarsas Kgnﬂiktusker@lé készség 2
Visszacsatolasi készség 2
Ismeretek helyénvald )
Mobdszer alkalmazasa
Helyzetfelismerés 2
Osszesen 10
Mindosszesen 100

alairas
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Vizsgarészhez rendelt kovetelménymodul azonositoja, megnevezése:
1608-06 A személyes tigyfélkapcsolatok vezetése

Vizsgarészhez rendelt vizsgafeladat megnevezése:

4. vizsgafeladat

A személyes ligyfélkontaktus iranyitasaval kapcsolatos ismeretek bemutatasa

4/A

4/B

A tobb szazezer vagy akar millios iligyfélkorrel rendelkezo szervezet frekventalt helyen
1évé iigyfélszolgalata (iizlete, irodaja, fiokja, ,,pontja” stb.) igazi nagyiizem, akar napi
tobb szaz vagy ezer Kiszolgalt érdeklodével, iigyféllel. Gyakorlaton vagy iigyfélként
szerzett tapasztalatait és elméleti ismereteit felhasznalva esettanulmanyként mutassa
be egy On altal valasztott vallalat iigyfélszolgalati irodajat! Elemezze, hogy milyen
szisztéma szerint fogadjak az ligyintézok az iigyfeleket! Mutassa be mas kiszolgalasi
metodussal torténo osszehasonlitisban megmutatkozo elényeit, hatranyait!

Informacidtartalom vazlata

— Az lgyfélszolgalati iroda kialakitasa

— Az gyfélszolgalati folyamatok szervezése
— Egykapus ligyintézés

— Szakositott tigyintézok

— Delegalt tigyfelek

»A legtobb cégnél az iigyfelek kis szazaléka, kb. 20 szazaléka biztositja jovedelmiik 80
szazalékat.,” (Forras: Személyes iigyfél-kommunikacio. HEA, Budapest, 2003)
Elemezze tanulmanyai és szakmai gyakorlata alapjan a fenti gondolatmenetbél
kiindulva a VIP iigyfelek kezelésére kialakitott megoldast! Hozzon példat tovabbi
olyan esetekre, amikor megfigyelte, s indokoltnak vagy méltanyolhatonak tartja a
kiszolgalasi rendtol, eléirasoktol valo eltérést!

Informacidtartalom vazlata

— VIP iigyfelek

— Pozitiv diszkriminaci6 az tigyfélszolgalati gyakorlatban

10/31



Vizsgarészhez rendelt kovetelménymodul azonositoja, megnevezése:

1608-06 A személyes tigyfélkapcsolatok vezetése
Vizsgarészhez rendelt vizsgafeladat megnevezése:

4. vizsgafeladat
A személyes ligyfélkontaktus iranyitasaval kapcsolatos ismeretek bemutatasa

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

Ertékeld lap

4/A A tobb szazezer vagy akar millios iigyfélkorrel rendelkezo szervezet frekventalt helyen
1évé ligyfélszolgalata (iizlete, irodaja, fiokja, ,,pontja” stb.) igazi nagyiizem, akar napi
tobb szaz vagy ezer Kiszolgalt érdeklédovel, iigyféllel. Gyakorlaton vagy iigyfélként
szerzett tapasztalatait és elméleti ismereteit felhasznalva esettanulmanyként mutassa
be egy On altal valasztott vallalat iigyfélszolgalati irod4jat! Elemezze, hogy milyen
szisztéma szerint fogadjak az iigyintézok az iigyfeleket! Mutassa be mas Kiszolgalasi
metodussal torténé osszehasonlitisban megmutatkozo elonyeit, hatranyait!

4/B  ,,A legtobb cégnél az iigyfelek Kkis szazaléka, kb. 20 szazaléka biztositja jovedelmiik 80
szazalékat.,” (Forras: Személyes iigyfél-kommunikacio. HEA, Budapest, 2003)
Elemezze tanulmanyai és szakmai gyakorlata alapjan a fenti gondolatmenetbél
kiindulva a VIP iigyfelek kezelésére kialakitott megoldast! Hozzon példat tovabbi
olyan esetekre, amikor megfigyelte, s indokoltnak vagy méltanyolhatonak tartja a
kiszolgalasi rendtél, eloirasoktol valo eltérést!

, Szakmai ismeretek alkalmazasa a szakmai Az informaciétartalom vazlata | Pontszamok

Tipus - .. . . . s .

és vizsgakovetelmények szerint alapjan Max. | Elért
Az ligyfélszolgalati iroda 10
kialakitasa
Az ligyfélszolgalati folyamatok 10
SZETVEeZLSC
A Az ligyfelek iranyitasanak, varakoztatdsanak Egykapus tigyintézés 10
feltételei Szakositott tigyintézdk 10
Delegalt iigyfelek 10
VIP iigyfelek 15
Pozitiv diszkriminacio az 15
iigyfélszolgalati gyakorlatban

Szint Szakmai készségek a szakmai és vizsgakovetelmények szerint Max. | Elért

5 Szakmai nyelvili beszédkészség Szakk’l fejezések megfeleld 5
hasznéalata
5 Koznyelvi beszédkészség Szituacionak megfeleld hasznalata 5
Osszesen 90
Egyéb kompetenciak a szakmai és vizsgakovetelmények szerint Max. | Elért

Személyes Stressztlird képesség 2
, Konfliktuskeriil6 készség 2

Tarsas ey P
Interperszonalis rugalmassag 2
Mobdszer Ismeretek helyénvalo alkalmazasa 2
Helyzetfelismerés 2

Osszesen 10

Minddosszesen 100

datum alairas
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Vizsgarészhez rendelt kovetelménymodul azonositoja, megnevezése:
1608-06 A személyes tigyfélkapcsolatok vezetése

Vizsgarészhez rendelt vizsgafeladat megnevezése:

4. vizsgafeladat

A személyes ligyfélkontaktus iranyitasaval kapcsolatos ismeretek bemutatasa

S/A

5/B

Az iigyfélszolgalatra betéro iigyfelek s az ott dolgozok kozérzete szempontjabol
meghatarozo befolyassal bir, hogy hol helyezkedik el az iroda, milyen moédon
kozelithetd meg, biztositott-e hozza parkoldo. Mérete, kapacitasa, iigyfélfogadasi ideje
alkalmazkodik-e az iigyfelek elvarasaihoz? Berendezése, tagolasa, s egyéb szolgaltatasi
funkcidi, emberi kozérzetet befolyasolo koriilményei (pl. vilagitas, hémérséklet,
szell6zés) 6sszhangban vannak-e az iigyfelek elvarasaival? Konkrét, On altal valasztott
szervezet iigyfélszolgalati irodajanak bemutatasaval, értékelé elemzésével igazolja,
hogy az iigyfélszolgalati miikodés sikere s az iigyféltér rendjének Dbiztositasa
szempontjabdl kulcsfontossagu, hol, milyen feltételek és koriilmények kozt fogadjak az
ugyfeleket!

InformAacidtartalom vazlata

— Az ugyféltér: tagolas, design, megvilagitas, homérséklet, szelldzés
— Fogadétér és funkcio

— Viarakozas, 6nkiszolgalas tere és funkcidja

—  Ugyintézés tere és funkcidja

— Rejtett terek (pl. targyalo)

Az épitett kornyezet kialakitasarol és védelmérol szolo 1998-as torvény, valamint a
fogyatékosiigyi program kotelezi a kozintézmények tulajdonosait az intézmények
akadalymentesitésére. Mit jelent az iigyfélszolgalatok akadalymentesitése? Milyen
elérést, tamogatast és kényelmi szolgaltatast biztositanak példaul mozgaskorlatozottak,
latassériiltek, idosek és kisgyermekkel érkezok szamara?

Informacidtartalom vazlata

— Akadalymentesités

— Kényelmi szolgéltatasok
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Vizsgarészhez rendelt kovetelménymodul azonositoja, megnevezése:
1608-06 A személyes tigyfélkapcsolatok vezetése

Vizsgarészhez rendelt vizsgafeladat megnevezése:

4. vizsgafeladat

A személyes ligyfélkontaktus iranyitasaval kapcsolatos ismeretek bemutatasa

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

Ertékelo lap

5/A Az igyfélszolgalatra betéro iigyfelek s az ott dolgozok kozérzete szempontjabol
meghatarozo befolyassal bir, hogy hol helyezkedik el az iroda, milyen moédon
kozelithetd meg, biztositott-e hozza parkoldo. Mérete, kapacitasa, iigyfélfogadasi ideje
alkalmazkodik-e az iigyfelek elvarasaihoz? Berendezése, tagolasa, s egyéb szolgaltatasi
funkcidi, emberi kozérzetet befolyasolo koriilményei (pl. vilagitas, hémérséklet,
szell6zés) 6sszhangban vannak-e az iigyfelek elvarasaival? Konkrét, On altal valasztott
szervezet iigyfélszolgalati irodajanak bemutatasaval, értékelé elemzésével igazolja,
hogy az iigyfélszolgalati miikodés sikere s az iigyféltér rendjének Dbiztositasa
szempontjabdl kulcsfontossagu, hol, milyen feltételek és koriilmények kozt fogadjak az
ugyfeleket!

5/B Az épitett kornyezet kialakitasarol és védelmérol szolo 1998-as torvény, valamint a
fogyatékosiigyi program kotelezi a kozintézmények tulajdonosait az intézmények
akadalymentesitésére. Mit jelent az iigyfélszolgalatok akadalymentesitése? Milyen
elérést, tamogatast és kényelmi szolgaltatast biztositanak példaul mozgaskorlatozottak,
latassériiltek, idosek és kisgyermekkel érkezok szamara?

Szakmai ismeretek alkalmazasa a . . . Pontszamok
. s . . Az informacidtartalom vazlata
Tipus szakmai és vizsgakovetelmények ‘s .
. alapjan Max. | Elért
szerint
Az ligyféltér: tagolas, design,
megvilagitas, hdémérséklet, 15
szell8zés
Fogadotér €s funkcid 10
. et . s Virakozas, onkiszolgalas tere és
A | Az ugyféltér rendjének biztositasa funkeids 15
unkcidja
Ugyintézés tere és funkcidja 10
Rejtett terek (pl. targyalo) 10
Akadélymentesités 10
Kényelmi szolgaltatdsok 10
Szint Szakmai készségek a szakmai és vizsgakovetelmények szerint Max. | Elért
5 Szakmai nyelvii beszédkészség Szakk} fejezések megfeleld 10
hasznalata
Osszesen 90
Egyéb kompetencidk a szakmai és vizsgakovetelmények szerint Max. | Elért
Személyes Kiilsé megjelenés 2
Ismeretek helyénval6 alkalmazasa 2
Moédszer Gyakorlatias feladatértelmezés 2
A kornyezet tisztan tartasa 2
Helyzetfelismerés 2
Osszesen 10
Mindosszesen 100
datum alairas
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Vizsgarészhez rendelt kovetelménymodul azonositoja, megnevezése:
1608-06 A személyes tigyfélkapcsolatok vezetése

Vizsgarészhez rendelt vizsgafeladat megnevezése:

4. vizsgafeladat

A személyes ligyfélkontaktus iranyitasaval kapcsolatos ismeretek bemutatasa

6/A

6/B

Az lgyfélszolgalatok kiemelt feladata az iigyfelek tajékoztatasa, informaciok
kozvetitése, termékekkel, szolgaltatasokkal, akciés ajanlatokkal, szervezettel
kapcsolatosan felmeriilé6 kérdések megvalaszolasa, taniacsadas. Mutassa be, szakmai
gyakorlatin szerzett tapasztalatait és elméleti ismereteit felhasznilva, konkrét, On
altal valasztott szervezet ligyfélszolgalati irodajaban végzett tajékoztatd, informaciokat
kozvetitd, tanacsado tevékenységét!

Informacidtartalom vazlata

— Informacidk gytijtése, kozvetitése az ligyfelek szamara

— A t4jékoztatas, tanacsadds modszertana

— Az ugyféligények azonositasa

— Informacidk, tajékoztatd anyagok prezentalasa, érthetd magyarazatok adasa

— A megértés, az ligyfélelégedettség ellendrzésének jelentosége

Az iigyfelek minél pontosabb, alaposabb tajékoztatasat a szervezetek tobbsége
promocios és tajékoztaté anyagok iigyféltérbe torténd kihelyezésével, illetve az
ligyintézok altal torténé bemutatasaval is biztositjak. Valasszon ki egy terméket vagy
szolgaltatast bemutato tajékoztato fiizetet, szorolapot barmely vallalat kinalatabol!
Elemezze, értékelje formai és tartalmi szempontbdél egyarant! Mutassa be, milyen
informaciokat emelne ki beldle az iigyfél tajékoztatasa soran!

Informacidtartalom vazlata

— A kiadvany targya, célja, informacios értéke
— Célcsoport, szakkifejezések értelmezése
— Tartalom és forma egysége, kiemelések — legfontosabb iizenetek, ,,aprobetiis rész” —

tovabbi érdemi informaciok
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Vizsgarészhez rendelt kovetelménymodul azonositoja, megnevezése:

1608-06 A személyes tigyfélkapcsolatok vezetése
Vizsgarészhez rendelt vizsgafeladat megnevezése:

4. vizsgafeladat
A személyes ligyfélkontaktus iranyitasaval kapcsolatos ismeretek bemutatasa

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

Ertékelo lap

6/A Az iigyfélszolgalatok kiemelt feladata az iigyfelek tajékoztatasa, informaciok
kozvetitése, termékekkel, szolgaltatasokkal, akcidos ajanlatokkal, szervezettel
kapcsolatosan felmeriilo kérdések megvalaszolasa, tanacsadas. Mutassa be, szakmai
gyakorlatin szerzett tapasztalatait és elméleti ismereteit felhasznilva, konkrét, On
altal valasztott szervezet iigyfélszolgalati irodajaban végzett tajékoztato, informaciokat
kozvetito, tanacsado tevékenységét!

6/B Az iigyfelek minél pontosabb, alaposabb tajékoztatasat a szervezetek tobbsége
promocios és tajékoztaté anyagok iigyféltérbe torténd kihelyezésével, illetve az
ligyintézok altal torténé bemutatasaval is biztositjak. Valasszon ki egy terméket vagy
szolgaltatast bemutato tajékoztato fiizetet, szorolapot barmely vallalat kinalatabol!
Elemezze, értékelje formai és tartalmi szempontbél egyarant! Mutassa be, milyen
informaciokat emelne ki beldle az iigyfél tajékoztatasa soran!

Szakmai ismeretek alkalmazasa a Pontszamok

Tipus | szakmai és v1zsg2!k0vetelmenyek Az informaciétartalom vazlata alapjan Max. | Elért

szerint
Informacidk gytjtése, kozvetitése az 10
igyfelek szamara
A tdjékoztatas, tanacsadas modszertana 10
Munkahelyek, eszkdzok €s az Az ligyféligények azonositasa 10
elérhet6 szolgaltatasok Informaciodk, tajékoztatdé anyagok
hoe " . . 10
prezentalasa, érthetd magyardzatok adasa
A megértés, az ligyfélelégedettség 10
ellendrzésének jelentdsége
A kiadvany targya, célja, informacios értéke 10
Az trlapok, formanyomtatvanyok, Célcsoport, szakkifejezések értelmezése 10
A promocios és tajékoztatd anyagok Tartalom és forma egysége, kiemelések —
szerkezete legfontosabb ilizenetek, ,,aprobetiis rész” 10
tovabbi érdemi informéaciok
Szint Szakmai készségek a szakmai és vizsgakovetelmények szerint Max. | Elért
5 Szakmai nyelvli beszédkészség Szakkifejezések megfeleld hasznalata 5
5 K’o P l?x eSZk,O Zh&}sznalat1 Szituacionak megfeleld hasznalata 5
képességek, készségek

Osszesen 90

Egyéb kompetencidk a szakmai és vizsgakovetelmények szerint Max. | Elért
Személyes Elhivatottsag, elkotelezettség, )
elkotelezettség
Tarsas Hatékony kérdezés készsége 2
Visszacsatolasi készség 2
Médszer Ismeretek helyénvalo alkalmazasa 2
Nyitott hozzaallas 2
Osszesen 10
Mindosszesen 100

alairas
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Vizsgarészhez rendelt kovetelménymodul azonositoja, megnevezése:
1608-06 A személyes tigyfélkapcsolatok vezetése

Vizsgarészhez rendelt vizsgafeladat megnevezése:

4. vizsgafeladat

A személyes ligyfélkontaktus iranyitasaval kapcsolatos ismeretek bemutatasa

7/A

7/B

Az ligyfélszolgalatok fontos feladata az iigyfeleknek torténé segitségnyujtas,
termékekkel, szolgaltatasokkal, szerzédésiikkel kapcsolatos iigyintézés. Mutassa be,
szakmai gyakorlatan szerzett tapasztalatait és elméleti ismereteit felhasznalva,
konkrét, az On altal valasztott szervezet iigyfélszolgalati irodajaban végzett
segitségnyujtas, ligyintézési tevékenységét!

Informacidtartalom vazlata

— A kolcsonds bizalom kialakitasa

— A probléma megértése, a kortilmények feltarasa

— Megoldasi alternativak kidolgozasa

— Prioritasok kezelése, hataridék adasa, felelosségvallalas

— Az ligyfél visszajelzéseinek megértése, az ligyfélelégedettség ellendrzése

Az iligyfeleknek torténé minél gyorsabb, pontosabb, sokrétiibb szolgaltatas, segitség
nyujtasa érdekében a szervezetek tobbsége az iligyintézok munkajat irlapok,
formanyomtatvanyok altal is tamogatja. Valasszon ki egy termékhez vagy
szolgaltatashoz kapcsolodéo nyomtatvanyt barmely vallalat kinalatabol! Elemezze,
értékelje formai és tartalmi szempontbo6l egyarant! Mutassa be, mikor és hogyan
alkalmazna, milyen részleteket emelne ki a kitoltés soran!

Informacidtartalom vazlata

— A nyomtatvany targya, célja, funkcigja
— A kitoltés menete, modszertana

— Hitelesités, személyes adatok, informacidk kezelése
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Vizsgarészhez rendelt kovetelménymodul azonositoja, megnevezése:
1608-06 A személyes tigyfélkapcsolatok vezetése

Vizsgarészhez rendelt vizsgafeladat megnevezése:

4. vizsgafeladat

A személyes ligyfélkontaktus iranyitasaval kapcsolatos ismeretek bemutatasa

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

Ertékeld lap

7/A Az iigyfélszolgalatok fontos feladata az iigyfeleknek torténd segitségnyujtas,
termékekkel, szolgaltatasokkal, szerzodésiikkel kapcsolatos iigyintézés. Mutassa be,
szakmai gyakorlatan szerzett tapasztalatait és elméleti ismereteit felhasznalva,
konkrét, az On altal valasztott szervezet iigyfélszolgalati irodajaban végzett
segitségnyujtas, ligyintézési tevékenységét!

7/B Az iigyfeleknek torténé minél gyorsabb, pontosabb, sokrétiibb szolgaltatas, segitség
nyujtasa érdekében a szervezetek tobbsége az iigyintézok munkajat trlapok,
formanyomtatvanyok altal is tamogatja. Valasszon ki egy termékhez vagy
szolgaltatashoz kapcsolédé nyomtatvanyt barmely vallalat kinalatabol! Elemezze,
értékelje formai és tartalmi szempontbol egyarant! Mutassa be, mikor és hogyan
alkalmazna, milyen részleteket emelne ki a kitoltés soran!

Tipus Szakmai ismeretek alkalmazasa a Az informaciotartalom vazlata Pontszamok
szakmai és vizsgakovetelmények szerint alapjan Max. | Elért

A kolesonos bizalom kialakitésa 10
A probléma megértése, a koriilmények 10
feltarasa
B Munkahelyek, eszk6zok €s az elérhetd Megoldasi alternativak kidolgozasa 10
szolgaltatasok Prioritasok kezelése, hataridok adasa, 10
felelosségvallalas
Az ligyfél visszajelzéseinek megértése, 10
az ligyfélelégedettség ellendrzése
Az tirlapok, formanyomtatvényok. A ny?m:[atvény térgyfi, célja, funkcidja 10
A promocids és tajékoztatd anyagok A.kltolt’e’s rnenete’, mddszertana 10
szerkezete HlteleS}te-s’, szemel’yes adatok, 10
informaciok kezelése

Szint Szakmai készségek a szakmai és vizsgakiovetelmények szerint Max. | Elért

5 Szakmai nyelvii beszédkészség Szakkifejezések megfeleld hasznalata 5
5 K,o mglex eszkbzhasznalati kepessegek, Szituacionak megfeleld hasznalata 5
készségek

Osszesen 90

Egyéb kompetencidk a szakmai és vizsgakovetelmények szerint Max. | Elért
Személyes Erzelmi stabilitas, kiegyensulyozottsig 2
Tarsas Hatékony kérdezés készsége 2
Visszacsatolasi készség 2
Médszer Ismeretek helyénval6 alkalmazasa 2
Nyitott hozzallas 2
Osszesen 10
Mindosszesen 100
datum alairas
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Vizsgarészhez rendelt kovetelménymodul azonositoja, megnevezése:
1608-06 A személyes tigyfélkapcsolatok vezetése

Vizsgarészhez rendelt vizsgafeladat megnevezése:

4. vizsgafeladat

A személyes ligyfélkontaktus iranyitasaval kapcsolatos ismeretek bemutatasa

8/A

8/B

Az iigyfélszolgalatok fontos feladata az iigyfelek panaszainak, reklamacidinak kezelése.
Mutassa be, szakmai gyakorlatan szerzett tapasztalatait és elméleti ismereteit
felhasznalva, konkrét, az On altal valasztott szervezet iigyfélszolgalati irodajaban
végzett reklamacios, panaszkezelési tevékenységet!

InformAacidtartalom vazlata

— A reklamacids helyzetek felismerése

— Az tugyfél viselkedésének tolerdlasa, sajat viselkedésének kontrollalasa, az tigyfél
érdekének megfeleld kommunikdldsa, az egyiittérzés és a segitokészség
kinyilvéanitasa

— A probléma megértése, megoldaskeresés, az ligyfél egyiittmiikodésének elnyerése

— Sziikség esetén az ligy eszkalalasa

— Felelosségvallalas

— Az elégedettség ellendrzése

— A begyljtott informaciok értékelése, az altalanosithatd tapasztalatok levonéasa

Az iigyfelek panaszainak, reklamacioinak fogadasat, azonositiasat a szervezetek
tobbsége kifejezetten a panasz, reklamacio felvételére szolgalo irlapok,
formanyomtatvanyok altal is tamogatja. Valasszon ki, egy a panaszkezeléshez
kapcsolodo nyomtatvanyt barmely vallalat kinalatabol! Elemezze, értékelje formai és
tartalmi szempontbo6l egyarant! Mutassa be, mikor és hogyan alkalmazna, milyen
részleteket emelne ki a kitoltés soran!

Informaciodtartalom vazlata

— A nyomtatvany targya, célja, funkcidja

— A kitoltés menete, modszertana
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Vizsgarészhez rendelt kovetelménymodul azonositoja, megnevezése:

1608-06 A személyes tigyfélkapcsolatok vezetése
Vizsgarészhez rendelt vizsgafeladat megnevezése:
4. vizsgafeladat

A személyes ligyfélkontaktus iranyitasaval kapcsolatos ismeretek bemutatasa

A VIZSZAZO NEVE: ....eoeeieiieiieiieea,

Ertékel6 lap

8/A  Aziigyfélszolgalatok fontos feladata az iigyfelek panaszainak, reklamacidinak kezelése.
Mutassa be, szakmai gyakorlatan szerzett tapasztalatait és elméleti ismereteit
felhasznalva, konkrét, az On &ltal valasztott szervezet iigyfélszolgalati irodajaban
végzett reklamacios, panaszkezelési tevékenységet!

8/B Az iigyfelek panaszainak, reklamacidinak fogadasat, azonositasat a szervezetek

tobbsége Kkifejezetten

panasz, reklamacié felvételére

szolgalo

trlapok,

formanyomtatvanyok altal is tamogatja. Valasszon ki egy, a panaszkezeléshez
kapcsolodé nyomtatvanyt barmely vallalat kinalatabol! Elemezze, értékelje formai és
tartalmi szempontbol egyarant! Mutassa be, mikor és hogyan alkalmazna, milyen
részleteket emelne ki a Kitoltés soran!

Szakmai ismeretek

Tipus alkalmazasa a szakmai és
vizsgakovetelmények szerint

Az informaciotartalom vazlata
alapjan

Pontszamok

Max. | Elért

A reklamécios helyzetek felismerése

10

Az tigyfél viselkedésének toleralasa, sajat
viselkedésének kontrollalasa, az iigyfél

érdekének megfeleld6 kommunikélasa, az 10
egyiittérzeés és a segitOkészség kinyilvanitasa
Munkahelyek, eszkdzok €s az A probléma megértése, megoldaskeresés, az
B 1 n e o PR ) 10
elérhetd szolgaltatasok iigyfél egyiittmiikodésének elnyerése
Sziikség esetén az ligy eszkalalasa 10
Felelosségvallalas 10
Az elégedettség cllendrzése 5
A begyiijtott informaciok értékelése, az 5
altalanosithatd tapasztalatok levonasa
Az trlapok, A nyomtatvany targya, célja, funkcidja 10
A formanyomtatvanyok, promocios
és tajekoztatd anyagok A kit6ltés menete, modszertana 10
szerkezete
Szint Szakmai készségek a szakmai és vizsgakovetelmények szerint Max. | Elért
5 Szakmai nyelvili beszédkészség Szakkifejezések megfeleld hasznalata 5
5 K,O rnplf:x eszk’o zhz?sznalan Szituacionak megfelelé hasznalata 5
képességek, készségek
Osszesen 90

Egyéb kompetencidk a s

zakmai és vizsgakovetelmények szerint

Max. | Elért

Személyes Stressztlird képesség 2
, Adekvat metakommunikacio 2
Téarsas - PRI
Visszacsatolasi készség 2
, Ismeretek helyénvalo alkalmazasa 2
Modszer e R .
Koriiltekintés, elovigyazatossag 2
Osszesen 10
Mindosszesen 100

alairas
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Vizsgarészhez rendelt kovetelménymodul azonositoja, megnevezése:
1608-06 A személyes tigyfélkapcsolatok vezetése

Vizsgarészhez rendelt vizsgafeladat megnevezése:

4. vizsgafeladat

A személyes ligyfélkontaktus iranyitasaval kapcsolatos ismeretek bemutatasa

9/A

9/B

Az iligyfélszolgalatok fontos feladata az iigyfeleknek 1j termékek, szolgaltatasok
bemutatisa, promocio, értékesités el6készitése, tamogatasa. Mutassa be, szakmai
gyakorlatan szerzett tapasztalatait és elméleti ismereteit felhasznalva, konkrét, az On
altal valasztott szervezet iigyfélszolgalati irodajaban végzett promdcios, érétkesitést
elokészito, tamogato tevékenységét!

Informacidtartalom vazlata

— Promocid, értékesités elokészitésének, timogatasanak lehetdsége az ligyfélszolgalati
munkaban

— Egyiittmiikodés mas vallalati részlegekkel

— Megismerni €s hitelesen képviselni a vallalat termékeit, szolgaltatasait

— Rendezvények, akcidok

— FErvelés, az tigyfélreakciok érzékelése, kifogaskezelés

— A sajat élmény, tapasztalat jelentdsége

Az iigyfeleknek torténd promdocios, értékesitést elokészitoé tevékenység igen gyakran az
iigyfeleknek, érdeklédoknek élményt adoé termékeket és szolgaltatast bemutato
rendezvények, akciok sorin valéosul meg. Valasszon ki egy On 4ltal megismert
promocios, értékesitést elokészitd, tamogaté rendezvényt barmely vallalat termékéhez,
szolgaltatasahoz kapcsoléodva, mely iigyfélszolgalati irodaban bonyolédott le (pl.
kostoltatas, termékbemutatd)! Elemezze céljat, programjat, a lebonyolitas modjat!
Ertékelje, hogy mennyire volt kreativ, jol megszervezett, sikeres!

Informacidtartalom vazlata

— A rendezvény targya, célja, funkcidja

— A lebonyolitds menete, modszertana, eredményessége
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Vizsgarészhez rendelt kovetelménymodul azonositoja, megnevezése:
1608-06 A személyes tigyfélkapcsolatok vezetése

Vizsgarészhez rendelt vizsgafeladat megnevezése:

4. vizsgafeladat

A személyes ligyfélkontaktus iranyitasaval kapcsolatos ismeretek bemutatasa

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

Ertékelo lap

9/A Az iigyfélszolgalatok fontos feladata az iigyfeleknek uj termékek, szolgaltatasok
bemutatasa, promocio, értékesités el6készitése, tamogatasa. Mutassa be, szakmai
gyakorlatan szerzett tapasztalatait és elméleti ismereteit felhasznalva, konkrét, On
altal valasztott szervezet iigyfélszolgalati iroddajaban végzett promdcios, érétkesitést
elokészito, tamogato tevékenységét!

9/B Az iigyfeleknek torténd promacios, értékesitést elokészité tevékenység igen gyakran az
iigyfeleknek, érdeklédoknek élményt adoé termékeket és szolgaltatast bemutato
rendezvények, akciok sorian valéosul meg. Valasszon ki egy On 4ltal megismert
promocios, értékesitést elokészitd, tamogaté rendezvényt barmely vallalat termékéhez,
szolgaltatasahoz kapcsolodva, mely iigyfélszolgalati irodaban bonyolodott le (pl.
kostoltatas, termékbemutatd)! Elemezze céljat, programjat, a lebonyolitais maddjat!
Ertékelje, hogy mennyire volt kreativ, jol megszervezett, sikeres!

Szakmai ismeretek alkalmazasa a . i . Pontszamok

Tipus szakmai és vizsgakovetelmények Az mformacnota.r t alom vazlata .

. alapjan Max. | Elért
szerint
Promocio, értékesités elfkészitésének,
tamogatasanak lehetdsége az 10
igyfélszolgalati munkaban
Egyiittmiik6dés mas vallalati részlegekkel 10
Megismerni ¢€s hitelesen képviselni a 10
A termékbemutatok, "kostolok", vallalat termékeit, szolgaltatasait
A rendezvények lebonyolitasanak Rendezvények, akcidk 10
feltételei Ervelés, az tigyfélreakciok érzékelése,
e . 10
kifogaskezelés
A sajat élmény, tapasztalat jelentdsége 10
A rendezvény targya, célja, funkcidja 10
A lebonyolitas menete, mddszertana, 10
eredményessége

Szint Szakmai készségek a szakmai és vizsgakovetelmények szerint Max. | Elért

5 Szakmai nyelvli beszédkészség Szakkifejezések megfeleld hasznalata 5

3 Mennyiségérzék Szituacionak megfeleld hasznalata 5

Osszesen 90
Egyéb kompetencidk a szakmai és vizsgakovetelmények szerint Max. | Elért

Személyes Szervezbkészség 2

Tarsas Kapcsolatteremtd készség 2

Hatékony kérdezés készsége 2

. Nyitott hozzaallas 2

Madszer Eryedményorientéltség 2

Osszesen 10

Mindosszesen 100

datum alairas
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Vizsgarészhez rendelt kovetelménymodul azonositoja, megnevezése:
1608-06 A személyes tigyfélkapcsolatok vezetése

Vizsgarészhez rendelt vizsgafeladat megnevezése:

4. vizsgafeladat

A személyes ligyfélkontaktus iranyitasaval kapcsolatos ismeretek bemutatasa

10/A Az ugyfélszolgalatok feladata az iigyfeleknek torténé értékesités, keresztértékesités is.

10/B

Mutassa be, szakmai gyakorlatan szerzett tapasztalatait és elméleti ismereteit
felhasznalva, konkrét, az On altal valasztott szervezet iigyfélszolgalati irodajaban
végzett értékesitd, keresztértékesité tevékenységet!

InformAacidtartalom vazlata

—  Ertékesités, keresztértékesités az tigyfélszolgalaton

—  Ugyfélismeret, ligyféligények azonositésa

—  Személyre sz016 ajanlatok kidolgozasa, az érdeklodés felkeltése és fenntartasa
— Az ligyfél dontési mechanizmusanak megértése

— Vasarlasi jelekre megfelel6 reakcié adasa, meggydzés €s kifogaskezelés

— Az értékesités lezarasa, adminisztralasa

— A script / nyomtatvany targya, célja, funkcioja

— Az alkalmazas menete, modszertana

Az iigyfeleknek torténé értékesitd, keresztértékesito tevékenységet a szervezetek
tobbsége ezt tamogaté  scriptek (elektronikus  forgatokonyvek), illetve
termékinformacios kiadvanyok, szordlapok, akcids ajanlatok altal is tamogatja.
Valasszon ki egy, az értékesitést tamogato scriptet, szorolapot vagy akcios ajanlatot
barmely vallalat termékéhez, szolgaltatasahoz kapcsolédva! Elemezze, értékelje formai
és tartalmi szempontbol egyarant! Mutassa be, mikor és hogyan alkalmazna, milyen
részletekre iigyelne kiilonosen alkalmazasa soran!

Informaciodtartalom vazlata

— A script/nyomtatvany targya, célja, funkcidja

— Az alkalmazas menete, modszertana
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Vizsgarészhez rendelt kovetelménymodul azonositoja, megnevezése:
1608-06 A személyes tigyfélkapcsolatok vezetése

Vizsgarészhez rendelt vizsgafeladat megnevezése:

4. vizsgafeladat

A személyes ligyfélkontaktus iranyitasaval kapcsolatos ismeretek bemutatasa

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

Ertékelo lap

10/A Az uigyfélszolgalatok feladata az iigyfeleknek torténé értékesités, keresztértékesités is.
Mutassa be, szakmai gyakorlatian szerzett tapasztalatait és elméleti ismereteit
felhasznalva, konkrét, az On altal valasztott szervezet iigyfélszolgalati irodajaban
végzett értékesitd, keresztértékesité tevékenységet!

10/B Az iigyfeleknek torténé értékesitdé, keresztértékesité tevékenységet a szervezetek
tobbsége ezt tamogaté  scriptek (elektronikus forgatokonyvek), illetve
termékinformacios kiadvanyok, szorolapok, akcidés ajanlatok altal is tamogatja.
Valasszon ki egy, az értékesitést tamogato scriptet, szorolapot vagy akcids ajanlatot
barmely vallalat termékéhez, szolgaltatasahoz kapcsolodva! Elemezze, értékelje formai
és tartalmi szempontbol egyarant! Mutassa be, mikor és hogyan alkalmazna, milyen
részletekre iigyelne kiilonosen alkalmazasa soran!

Szakmai ismeretek alkalmazasa a . [ s . Pontszamok

Tipus szakmai és vizsgakovetelmények Az mformacmta.r t alom vazlata .

. alapjan Max. | Elért
szerint
Ertékesités, keresztértékesités az 10
ligyfélszolgalaton
Ugyfélismeret, ligyféligények 10
azonositisa
Munkahelyek, eszk6zok €s az elérhetd Sze’mélyrs: 52 016 aj én} at0}< kidolgoz’ésa, 10
B S az érdeklddés felkeltése és fenntartasa
szolgaltatasok o il - .
Az ligyfél dontési mechanizmusanak 10
megertése
Vasarlasi jelekre megfeleld reakcio
. PRV . 10
adasa, meggy06z¢és és kifogaskezelés
Az értékesités lezarasa, adminisztralasa 10
Az trlapok, formanyomtatvanyok, A script/nyomtatvany targya, célja, 10
A promocids és tajékoztatd anyagok funkcidja
szerkezete Az alkalmazas menete, modszertana 10
Szint Szakmai készségek a szakmai és vizsgakovetelmények szerint Max. | Elért
5 Szakmai nyelvii beszédkészség Szakkifejezések megfeleld hasznalata 5
3 Mennyiségérzék Szituacionak megfeleld hasznalata 5
Osszesen 90
Egyéb kompetencidk a szakmai és vizsgakovetelmények szerint Max. | Elért
Személyes Stressztiird képesség 2
Tarsas Kapcsolatteremtd készség 2
Hatékony kérdezés készsége 2
, Nyitott hozzaallas 2
Médszer Eredményorientaltsag 2

Osszesen 10

Mindosszesen 100

datum alairas
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Vizsgarészhez rendelt kovetelménymodul azonositoja, megnevezése:
1608-06 A személyes tigyfélkapcsolatok vezetése

Vizsgarészhez rendelt vizsgafeladat megnevezése:

4. vizsgafeladat

A személyes ligyfélkontaktus iranyitasaval kapcsolatos ismeretek bemutatasa

11/A Az iigyfélszolgalatok feladata informaciok és az iigyfelek termékekkel,

11/B

szolgaltatasokkal Kkapcsolatos véleményének gyiijtése. Mutassa be, szakmai
gyakorlatan szerzett tapasztalatait és elméleti ismereteit felhasznalva, konkrét, az On
altal valasztott szervezet iigyfélszolgalati irodajaban végzett informaciogyiijto
tevékenységét!

Informaciodtartalom vazlata

— Adatok, informacidk célzott gylijtése

— Az alkalmazott rendszerek €s szabalyok megismerése, etikai, technologiai eldirasok
kovetése

—  Ugyfél-tajékoztatas és kifogasok kezelése
— A kontaktus iranyitasa, lezarasa

— Adminisztracid

Az adat-, informaciogyijté tevékenységet a szervezetek tobbsége ezt segitd scriptek
(elektronikus forgatokonyvek), illetve irlapok, egyéb nyomtatvianyok altal is
tamogatja. Valasszon ki egy informaciogyijtést tamogato scriptet vagy nyomtatvanyt
barmely vallalat gyakorlatabol! Elemezze, értékelje formai és tartalmi szempontbdl
egyarant! Hogyan alkalmazna, mire iigyelne a megkérdezés soran?

Informacidtartalom vazlata

— A script/nyomtatvany targya, célja, funkcioja

— Az alkalmazas menete, modszertana
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Vizsgarészhez rendelt kovetelménymodul azonositoja, megnevezése:
1608-06 A személyes tigyfélkapcsolatok vezetése

Vizsgarészhez rendelt vizsgafeladat megnevezése:

4. vizsgafeladat

A személyes ligyfélkontaktus iranyitasaval kapcsolatos ismeretek bemutatasa

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

Ertékelo lap

11/A Az iigyfélszolgalatok feladata informaciok és az iigyfelek termékekkel,
szolgaltatasokkal Kkapcsolatos véleményének gyiijtése. Mutassa be, szakmai
gyakorlatan szerzett tapasztalatait és elméleti ismereteit felhasznalva, konkrét, az On
altal valasztott szervezet iigyfélszolgalati irodajaban végzett informaciogyiijto
tevékenységét!

11/B Az adat-, informaciogytijto tevékenységet a szervezetek tobbsége ezt segité scriptek
(elektronikus forgatokonyvek), illetve irlapok, egyéb nyomtatvianyok altal is
tamogatja. Valasszon ki egy informaciogyijtést tamogato scriptet vagy nyomtatvanyt
barmely vallalat gyakorlatabdl! Elemezze, értékelje formai és tartalmi szempontbdl
egyarant! Hogyan alkalmazna, mire iigyelne a megkérdezés soran?

Szakmai ismeretek alkalmazasa a . A . Pontszamok

Tipus szakmai és vizsgakovetelmények Az mformaclotarfalom vazlata .

. alapjan Max. | Elért
szerint
Adatok, informaciok célzott gylijtése 15
Az alkalmazott rendszerek és szabalyok
Munkahelyek, eszk6zok €s az elérhetd msrgi’s meréﬁe, et}kai, technolégiai 15
B szolgaltatasok E-:-l 01ra’sok' 'k’ovetesc? R I
Ugyfél-tajékoztatas és kifogasok kezelése 10
A kontaktus irdnyitasa, lezarasa 10
Adminisztracio 10
Az Urlapok, formanyomtatvanyok, A script/nyomtatvany targya, célja, 10
A promocios és tajékoztatd anyagok funkcidja
szerkezete Az alkalmazas menete, modszertana 10
Szint Szakmai készségek a szakmai és vizsgakovetelmények szerint Max. | Elért
5 Szakmai nyelvii beszédkészség Szakkifejezések megfelel hasznalata 5
3 Mennyiségérzék Szituacionak megfelelé hasznalata 5
Osszesen 90
Egyéb kompetenciak a szakmai és vizsgakovetelmények szerint Max. | Elért
Személyes Onfegyelem 2
Tarsas Kapcsolatteremtd készség 2
Hatékony kérdezés készsége 2
, Figyelem-0sszpontositas 2
Mbdszer Moédszeres munkavégzés 2
Osszesen 10
Minddsszesen 100
datum alairas
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Vizsgarészhez rendelt kovetelménymodul azonositoja, megnevezése:
1608-06 A személyes tigyfélkapcsolatok vezetése

Vizsgarészhez rendelt vizsgafeladat megnevezése:

4. vizsgafeladat

A személyes ligyfélkontaktus iranyitasaval kapcsolatos ismeretek bemutatasa

12/A Az iigyfélszolgalatok feladata az iigyfélkontaktus folyamatanak dokumentalasa és a
kapcsolodé adminisztracio, statisztika készitése. Mutassa be, szakmai gyakorlatan
szerzett tapasztalatait és elméleti ismereteit felhasznalva, konkrét, az On altal
valasztott szervezet iigyfélszolgalati irodajaban végzett adminisztrativ, dokumentacios
tevékenységet!

Informaciodtartalom vazlata

— Adatkezelési szabalyok megismerése, technikai megoldasok alkalmazasa
— Informacié gytjtése és rendszerezése

— Hibak észlelése, javitasa

— Dokumentumok visszakereshet6 rendszerezése, archivalasa

— Statisztikak készitése

12/B Az adminisztracios, dokumentacios tevékenységet a szervezetek tobbsége tobbféle
trlapot, formanyomtatvanyt tartalmazé dokumentumtarral timogatja. Valasszon ki
egy formanyomtatvanyt (pl. szerzodés-sablon)! Elemezze, értékelje formai és tartalmi
szempontbol egyarant! Hogyan alkalmazni, mire iigyelne a szerzédés megkotése
soran?

Informacidtartalom vazlata

— A nyomtatvany targya, célja, funkcigja

— A sablon perszonalizacidjanak menete, mddszertana

26/31



Vizsgarészhez rendelt kovetelménymodul azonositoja, megnevezése:
1608-06 A személyes tigyfélkapcsolatok vezetése

Vizsgarészhez rendelt vizsgafeladat megnevezése:

4. vizsgafeladat

A személyes ligyfélkontaktus iranyitasaval kapcsolatos ismeretek bemutatasa

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

Ertékelo lap

12/A Az iigyfélszolgalatok feladata az iigyfélkontaktus folyamatanak dokumentalasa és a
kapcsolodé adminisztracio, statisztika készitése. Mutassa be, szakmai gyakorlatan
szerzett tapasztalatait és elméleti ismereteit felhasznalva, konkrét, az On altal
valasztott szervezet iigyfélszolgalati irodajaban végzett adminisztrativ, dokumentacios
tevékenységet!

12/B Az adminisztracios, dokumentacios tevékenységet a szervezetek tobbsége tobbféle
drlapot, formanyomtatvanyt tartalmazé dokumentumtarral taimogatja. Valasszon ki
egy formanyomtatvanyt (pl. szerzédés-sablon)! Elemezze, értékelje formai és tartalmi
szempontbol egyarant! Hogyan alkalmazni, mire iigyelne a szerzédés megkotése
soran?

Tipus Szakmai ismeretek alkalmazasa a Az informaciotartalom vazlata Pontszamok
szakmai és vizsgakovetelmények szerint alapjan Max. | Elért

Adatkezelési szabalyok megismerése, 15
technikai megoldasok alkalmazasa
Munkahelyek, eszkdzok és az elérhetd Inf o’rmf'tci() g,y 4 tése'é’s rendszerezése 15
B szolgaltatisok Hibak észlelése, ]a.V1tasa 10
Dokumentumok visszakereshet 10
rendszerezése, archivalasa
Statisztikak készitése 10
Az trlapok, formanyomtatvanyok, A nyomtatvany targya, célja, funkcidja 10
A promocios és tajékoztatd anyagok A sablon perszonalizaciojanak menete, 10
szerkezete modszertana

Szint Szakmai készségek a szakmai és vizsgakovetelmények szerint Max. | Elért

5 Szakmai nyelvii beszédkészség Szakkifejezések megfeleld hasznalata 5
5 K,O mp}ex eszkbzhaszndlati képességek, Szituacionak megfelelé hasznalata 5
készségek

Osszesen 90

Egyéb kompetenciak a szakmai és vizsgakovetelmények szerint Max. | Elért

Személyes Onfegyelem 2

Tarsas Visszacsatolasi készség 2
Figyelem-0sszpontosits 2
Modszer Koriiltekintés, elévigyazatossag 2
Modszeres munkavégzés 2

Osszesen 10

Minddosszesen 100

2

alairas
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Vizsgarészhez rendelt kovetelménymodul azonositoja, megnevezése:
1608-06 A személyes tigyfélkapcsolatok vezetése

Vizsgarészhez rendelt vizsgafeladat megnevezése:

4. vizsgafeladat

A személyes ligyfélkontaktus iranyitasaval kapcsolatos ismeretek bemutatasa

13/A Az ugyfélszolgalatok feladata szamlazas, pénztarkezelés, szigoru szamadasa

13/B

dokumentumok készitése. Mutassa be, szakmai gyakorlatian szerzett tapasztalatait és
elméleti ismereteit felhasznalva, konkrét, az On altal valasztott szervezet
iigyfélszolgalati irodajaban végzett szamlazassal, szigoru szamadasu
dokumentumokkal végzett tevékenységet!

Informaciodtartalom vazlata

— Szamlak, szallitolevelek kiallitasa

— Szigoru szamadast nyomtatvanyok fajtai és kezelése
— Pénztarkonyv vezetése

— Pénzkezelés szabalyai

— Keészpénz

— Bankkartya, hitelkartya

A szamlazasi, pénztarkezelési tevékenységet a szervezetek tobbsége szamitogépes
programmal, formanyomtatvanyokkal tamogatja. Valasszon ki egy
formanyomtatvanyt (pl. szamlakonyv, szallitolevél) és egy iigyfelet (adatbazisbol)!
Toltse ki a szamlat/szallitolevelet konkrét iigyfélre, termékre, szolgaltatasra
vonatkozoan! Mutassa be, hogy a Kitoltés soran mit, miért és hogyan irt be!

Informacidtartalom vazlata

— A nyomtatvany targya, célja, funkcidja

— A kitoltés menete, modszertana
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Vizsgarészhez rendelt kovetelménymodul azonositoja, megnevezése:
1608-06 A személyes tigyfélkapcsolatok vezetése

Vizsgarészhez rendelt vizsgafeladat megnevezése:

4. vizsgafeladat

A személy

es ligyfélkontaktus iranyitasaval kapcsolatos ismeretek bemutatasa

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

13/A

13/B

Ertékelo lap
Az igyfélszolgalatok feladata szamlazas, pénztarkezelés, szigoru szamadasu

dokumentumok készitése. Mutassa be, szakmai gyakorlatian szerzett tapasztalatait és
elméleti ismereteit felhasznalva, konkrét, az On altal valasztott szervezet
iigyfélszolgalati irodajaban végzett szamlazassal, szigoru szamadasu
dokumentumokkal végzett tevékenységet!

A szamlazasi, pénztarkezelési tevékenységet a szervezetek tobbsége szamitogépes
programmal, formanyomtatvanyokkal tamogatja. Valasszon ki egy
formanyomtatvanyt (pl. szamlakonyv, szallitolevél) és egy iigyfelet (adatbazisbol)!

Toltse ki a szamlat/szallitélevelet konkrét iigyfélre, termékre, szolgaltatasra
vonatkozoan! Mutassa be, hogy a Kitoltés soran mit, miért és hogyan irt be!
Szakmai ismeretek alkalmazasa a . (s Pontszamok
Tipus szakmai és vizsgakovetelmények Az 1nformac1ota.r t alom .
. vazlata alapjan Max. | Elért
szerint
Szamlak, szallitolevelek
i 10
kiallitasa
Szigoru szamadasu
Munkahelyek, eszk6zok €s az elérhetd nyom:[atvanyok fajtdi & 10
B o kezelése
szolgaltatdsok Pénztarkonyv vezetése 10
Pénzkezelés szabalyai 10
Készpénz 10
Bankkartya, hitelkartya 10
Az tirlapok, formanyomtatvanyok, A nyomtatvany targya, célja, 10
A | promocios €s tajékoztatd anyagok funkcidja
szerkezete A kit6ltés menete, modszertana 10
Szint Szakmai készségek a szakmai és vizsgakovetelmények szerint Max. | Elért
5 Szakmai nyelvii beszédkészség Szakk} fejezések megfeleld 5
hasznalata
5 Komplex eszkdzhasznalati képességek, Szituacionak megfeleld 5
készségek hasznélata
Osszesen 90
Egyéb kompetenciak a szakmai és vizsgakovetelmények szerint Max. | Elért
, Onfegyelem 2
Személyes Alloképesség 2
Figyelem-0sszpontositas 2
Modszer Koriiltekintés, elovigyazatossag | 2
Moddszeres munkavégzés 2
Osszesen 10
Mindosszesen 100
datum alairas
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Vizsgarészhez rendelt kovetelménymodul azonositoja, megnevezése:
1608-06 A személyes tigyfélkapcsolatok vezetése

Vizsgarészhez rendelt vizsgafeladat megnevezése:

4. vizsgafeladat

A személyes ligyfélkontaktus iranyitasaval kapcsolatos ismeretek bemutatasa

14/A Az uigyfélszolgalat specialis munkahely, ahol az iigyintézo tobbnyire szamitogép mellett

14/B

allva vagy iilve, gyakran mas technikai eszkozoket is hasznalva, ,kirakatban”,
erételjesen szabalyozott koriilmények kozt teszi a dolgat. Jellemzo, hogy az
iigyfélfogadasi idé alatt gyakorlatilag sziinet nélkiil valtjak egymast a kiilonb6z6
kéréssel, problémaval, vérmérséklettel rendelkezé iigyfelek. Mindez igen magas foku
alkalmazkodast és egyiittmiikodést igényel az ott dolgozoktol. Mindez milyen egészség-,
munka- és biztonsagvédelmi kotelezettségeket és prevencios lehetéségeket igényel?

Informacidtartalom vazlata

— A munkahelyi rendszert meghatdrozo tényezok (beosztas, idokorlat, jogosultsag)
— Dinamikus (testre szabhat6) munkahely kialakitasa

— Megvilagitas, képernydbeallitasok

— 50 percenként 10 perc pihen6id6

— Ko6z0s helyiségek hasznalata

Elemezze és értékelje a szamitogéppel végzett, iilomunkaban rejlo veszélyeket! Fejtse

ki, hogy mit tehet karosito hatasuk csokkentése, megel6zése érdekében!

- Tobb oran at, azonos testtartasban végzett munka.

- A gerincoszlop terhelése és tehermentesitése kozotti valtakozas nem jon létre, igy a
porckorongok nem kapjak meg a megfelel6 tapanyagokat.

- Bizonyos mozgasok allandé ismétlése az egyes izmok funkciocsokkenéséhez vezet,
melynek fajdalom az eredménye.

- Kronikus fajdalmak esetén a mozgasstruktira mar a fajdalmakhoz igazodik.

- Nyak- és fejfajas a képernyo rossz beallitasanak kovetkezményeként.

- Szemkarosodas a képernyo tartos nézése folytan.

- Koncentracios zavarok az elvakitasok és tiikkrozodések miatt.

Informacidtartalom vazlata

— A képerny¢ elétti iil6 munka veszélyei

— Prevenci6 és ellenstilyozas
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Vizsgarészhez rendelt kovetelménymodul azonositoja, megnevezése:
1608-06 A személyes tigyfélkapcsolatok vezetése

Vizsgarészhez rendelt vizsgafeladat megnevezése:

4. vizsgafeladat

A személyes ligyfélkontaktus iranyitasaval kapcsolatos ismeretek bemutatasa

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

Ertékelo lap
14/A Az uigyfélszolgalat specialis munkahely, ahol az iigyintézo tobbnyire szamitogép mellett
allva vagy iilve, gyakran mas technikai eszkozoket is hasznalva, ,kirakatban”,
erételjesen szabalyozott koriilmények kozt teszi a dolgat. Jellemzo, hogy az
iigyfélfogadasi idé alatt gyakorlatilag sziinet nélkiil valtjak egymast a kiilonb6z6
kéréssel, problémaval, vérmérséklettel rendelkezé iigyfelek. Mindez igen magas foku
alkalmazkodast és egyiittmiikodést igényel az ott dolgozoktol. Mindez milyen egészség-,
munka- és biztonsagvédelmi kotelezettségeket és prevencios lehetéségeket igényel?
14/B Elemezze és értékelje a szamitogéppel végzett, iilomunkaban rejlé veszélyeket! Fejtse
ki, hogy mit tehet karosito hatasuk csokkentése, megeldzése érdekében!
- Tobb éran at, azonos testtartasban végzett munka.
- A gerincoszlop terhelése és tehermentesitése kozotti valtakozas nem jon létre, igy a
porckorongok nem kapjak meg a megfelelé tapanyagokat.
- Bizonyos mozgasok allando ismétlése az egyes izmok funkciocsokkenéséhez vezet,
melynek fajdalom az eredménye.
- Kronikus fajdalmak esetén a mozgasstruktira mar a fajdalmakhoz igazodik.
- Nyak- és fejfajas a képernyo rossz beallitaisanak kovetkezményeként.
- Szemkarosodas a képernyo tartos nézése folytan.
- Koncentracios zavarok az elvakitasok és tiikkrozodések miatt.
Szakmai ismeretek alkalmazasa a . I . Pontszamok
Tipus szakmai és vizsgakovetelmények Az mformacwta.r t alom vazlata .
. alapjan Max. | Elért
szerint
A munkahelyi rendszert meghatarozo
tényezok (beosztas, idokorlat, 15
jogosultsag)
Dinamikus (testre szabhatd) munkahely 15
B | Az integralt ligyfélszolgalati technologiai | kialakitasa
rendszer felépitése, mitkodése Megvildgitas, képernydbeallitasok 10
50 percenként 10 perc pihen6ido 10
Ko6z6s helyiségek hasznalata 10
A képerny® elétti iil6 munka veszélyei 10
Prevenci¢ és ellensulyozas 10
Szint Szakmai készségek a szakmai és vizsgakovetelmények szerint Max. | Elért
5 Szakmai nyelvii beszédkészség Szakkifejezések megfelel6 hasznalata 5
5 K’o mp}ex eszkozhaszndlati képességek, Szituacionak megfeleld hasznalata 5
készségek
Osszesen 90
Egyéb kompetenciak a szakmai és vizsgakovetelmények szerint Max. | Elért
Személyes Ifétés 2
Alloképesség 2
Tarsas Visszacsatolasi készség 2
, Ismeretek helyénvalo6 alkalmazasa 2
Modszer - ~ Py
Figyelem-0sszpontositas 2
Osszesen 10
Mindésszesen 100
datum alairas
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