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Vizsgarészhez rendelt kivetelménymodul azonositoja, megnevezeése:
1609-06 Ugyfélszolgdlati idegen nyelvii kommunikécié

Vizsgarészhez rendelt vizsgafeladat megnevezese:

1609-06/4 A legfontosabb gazdasigi, szolgaltatasi teriileteken mitkédd
ligyfélszolgalatok és feladataik ismertetése idegen nyelven

Szobeli vizsgatevékenyseg

Szébeli vizsgatevékenység idotartama: 45 perc

A 20/2007. (V. 21.) SZMM rendelet 23. § 1. bekezdésében foglaltak alapjan a szakmai
vizsga szébeli tételeit 2 1617-1/2007. szamon kiadom.
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Vizsgarészhez rendelt kovetelménymodul azonositoja, megnevezése:

1609-06 Ugyfélszolgalati idegen nyelvii kommunikacié

Vizsgarészhez rendelt vizsgafeladat megnevezése:

4. vizsgafeladat

A legfontosabb gazdasagi, szolgaltatasi teriileteken miikodo tigyfélszolgalatok €s feladataik ismertetése idegen nyelven

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
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Vizsgarészhez rendelt kovetelménymodul azonositoja, megnevezése:
1609-06 Ugyfélszolgalati idegen nyelvii kommunikacié
Vizsgarészhez rendelt vizsgafeladat megnevezése:

4. vizsgafeladat

A legfontosabb gazdasagi, szolgaltatasi teriileteken miikodo tigyfélszolgalatok €s feladataik ismertetése idegen nyelven

1/A)

1/B)

Az iigyfélszolgalaton dolgozok a cég képviseletében, annak szervezeti kultiraja altal
eldirtan, iigyfélkozpontuan végzik munkajukat. 6-8 mondatban fejtse ki, hogy mit is
jelent ez a gyakorlatban!

Informéacidtartalom vazlata

Ugyfélkdzpontth megkdzelités, az ligyfelek érdekeinek, elégedettségének szem eldtt
tartasa

A képviseleti feleldsség fegyelmezett, felkésziilt kommunikaciot igényel
Udvariassagi formuldk betartasa, segitOkészség, empatia tantsitasa

Hatékony, gyors, szakszer(i ligyintézés

Szituacié: Az On bankja egyesiilt egy masik bankkal. Az iigyfél érdeklédik, hogy
valtoznak-e a szamlajahoz kapcsolodé kondiciok. Ugyintézoként tajékoztassa, hogy
minden iigyfél levélben kap errél részletes ismertetést, amint elkésziil az uj
iizletszabalyzat, illetve arrdl is, hogy a jelenlegi bankkartyajat, annak lejartaig milyen
feltételekkel hasznalhatja!

Informacidtartalom vazlata

Udvariassagi formulak betartasa
Az ligyfél azonositasa (név, telefonszam, pin-kod alapjan)

On az angol ,Firsty Bank” iigyfélszolgalati munkatarsa, mely 2008. oktober 1-jén
jott Iétre két bank, a ,,First Connect bank™ és a ,,Y-line Bank” egyesiilésével

A foly6szamla kondiciok az elsé évben nem valtoznak, azaz marad az évi 1,2 %-os
lekdtetlen betétre, s a 2,7%-os lekotott betétre vonatkozd kamat. Az egyszeri atutalas
dija 0,2 %, legfeljebb 2 font

A bankkartydkat is a korabbi kondicidkkal hasznalhatjdk, azaz koltségmentes
kértydval torténd fizetést tesz lehetdvé. Az Ugyfél szdmara kedvezd, hogy a ,.sajat
bank” 4ltal tlizemeltetett pénzkiadd automatdk szdma az egyesiiléssel kozel
kétszeresére novekedett. Ezek listdjat megtaldlja a bank honlapjan:
www.firstybank.uk

Folytasson haszonérvelést, gy6zze meg az tigyfelet, hogy szamara kedvezd a
valtozas: tobb bankfiok, szélesebb portfolié all majd a bank tigyfelei rendelkezésére
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Vizsgarészhez rendelt kovetelménymodul azonositoja, megnevezése:

1609-06 Ugyfélszolgalati idegen nyelvii kommunikacié
Vizsgarészhez rendelt vizsgafeladat megnevezése:
4. vizsgafeladat

A legfontosabb gazdasagi, szolgaltatasi teriileteken miikodo tigyfélszolgalatok €s feladataik ismertetése idegen nyelven

A VIZSZAZO NEVE: ..o

Ertékelo lap

1/A) Az iigyfélszolgalaton dolgozok a cég képviseletében, annak szervezeti kultaraja altal
eléirtan, iigyfélkozpontiian végzik munkajukat. 6-8 mondatban fejtse ki, hogy mit is
jelent ez a gyakorlatban!

1/B) Szituicié: Az On bankja egyesiilt egy masik bankkal. Az iigyfél érdeklédik, hogy
valtoznak-e a szamlajahoz kapcsolédo kondiciok. Ugyintézéként tajékoztassa, hogy
minden iigyfél levélben kap errdl részletes ismertetést, amint elkésziil az uj
iizletszabalyzat, illetve arrdl is, hogy a jelenlegi bankkartyajat, annak lejartaig milyen
feltételekkel hasznalhatja!

Szakmai ismeretek alkalmazasa . (s . Pontszamok
. . . Az informacidtartalom vazlata
Tipus a szakmai és alapjan Max. | Elért
vizsgakovetelmények szerint )
Ugyfélkdzponti megkdzelités, az iigyfelek 10
érdekeinek, elégedettségének szem eldtt tartasa
A munkahelyt6l fliggd A képviseleti felelosség fegyelmezett, 10
C iigyfélszolgalat tevékenységének felkésziilt kommunikéciot igényel
célja, targya Udvariassagi formulék betartasa, 5
segitdkészség, empatia tanlsitasa
Hatékony, gyors, szakszeri ligyintézés 5
Udvariassagi formulak betartasa 5
Az ligyfél azonositasa (név, telefonszam, 5
pinkdd alapjan)
On az angol ,,Firsty Bank” iigyfélszolgalati
munkatarsa, mely 2008. oktober 1-én jott létre 10
két bank, a ,,First Connect bank™ és a ,,Y-line
Bank” egyesiilésével
A folyoszamla kondiciok az elsé évben nem
valtoznak, azaz marad az évi 1,2 %-os
A munkahelytol fliggd | lekotetlen betétre, s a 2,7%-0s lek6tott betétre 10
igyfélszolgalat tevékenységének | vonatkoz6 kamat. Az egyszeri atutalas dija
C célja, targya 0,2 %, legfeljebb 2 font
A bankkartyékat is a korabbi kondiciokkal
Téjékoztatas, igyintézés a | hasznalhatjak, azaz koltségmentes kartyaval
pénzintézetekben torténd fizetést tesz lehetévé. Az Ugyfél
szamara kedvez06, hogy a ,,sajat bank” altal 10
lizemeltetett pénzkiadd automatak szama az
egyesiiléssel kozel kétszeresére novekedett.
Ezek listajat megtalalja a bank honlapjan:
www.firstybank.uk
Folytasson haszonérvelést, gy6zze meg az
iigyfelet, hogy szamara kedvez6 a valtozas: 10
tobb bankfiok, szélesebb portfolio all majd a
bank {igyfelei rendelkezésére

Osszesen 80

datum alairas
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Vizsgarészhez rendelt kovetelménymodul azonositoja, megnevezése:

1609-06 Ugyfélszolgalati idegen nyelvii kommunikécié

Vizsgarészhez rendelt vizsgafeladat megnevezése:

4. vizsgafeladat

A legfontosabb gazdasagi, szolgaltatasi teriileteken miikodo tigyfélszolgalatok €s feladataik ismertetése idegen nyelven

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

Szint Szakmai készségek a szakmai és vizsgakovetelmények szerint Max. | Elért
3 Idegen nyelvii beszédkeészség SthuaCI()flak megfeleloen, szakkifejezések 5
megfeleld hasznalata
3 Ideg?n o yelvii hallott szoveg Szituacionak megfeleléen 5
megértése
Osszesen 90
Egyéb kompetenciiak a szakmai és vizsgakovetelmények szerint Max. | Elért
Személyes Pontossag 2
, Nyelvhelyesség 2
Tarsas Tomor fogalmazas készsége 2
Moédszer Ismeretek helyénvalo alkalmazasa 2
Gyakorlatias feladatértelmezés 2
Osszesen 10
Minddosszesen 100
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Vizsgarészhez rendelt kovetelménymodul azonositoja, megnevezése:
1609-06 Ugyfélszolgalati idegen nyelvii kommunikacié
Vizsgarészhez rendelt vizsgafeladat megnevezése:

4. vizsgafeladat
A legfontosabb gazdasagi, szolgaltatasi teriileteken miikodo tigyfélszolgalatok €s feladataik ismertetése idegen nyelven

2/A)

2/B)

Az iligyfélszolgalatos munkaja soran talalkozik haragos, sértett iigyfelekkel. Veliik is
szot Kell érteni. Néhany mondatban mutassa be, hogy mit tenne, mondana ebben a
helyzetben!

InformAacidtartalom vazlata

Az ligyintéz6 megdrzi nyugalmat, baratsagosan ajanlja fel segitségét
Igyekszik megnyugtatni az ligyfelet, egyiittérez vele

Feltarja az iigyfél problémajat, aktiv hallgatassal vagy kérdésekkel
Kifejezi sajnalkozasat, elnézést kér, ha a cég hibazott

Megoldja a problémat sajat maga, vagy segitséget kér hozza

Szituacié: On egy biztosité tarsasag iigyfélszolgalatanal dolgozik. Az iigyfél zold
kartyajat jott kivaltani. Mar éppen elkoszonnének, amikor észrevesz egy fényképet az
iigyfélnél, gyermekérol. Ennek kapcsan tajékoztassa az iigyfelet a gyermekekhez
kapcsolodo életbiztositasi lehetéségekrol és megtakaritasi modokrol!

InformAacidtartalom vazlata

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

A gépkocsi rendelkezik érvényes feleldsségbiztositassal, tehat ki tudja adni a negyed
évre sz016 zoldkartyat (igazolast)

Igen kedvezd ajanlatuk van, gyermeket neveld sziilok részére: életbiztositas +
megtakaritas. Lényege: A Szerz6dd havonta befizet egy szdmara kedvezd Osszeget
(pl. 5000 Ft-ot), melynek nagyobb része tokeként halmozodik a kedvezményezett
kiskora szdmldjan. Ha legalabb 10 évre kotik, akkor kb. megkétszerezddik, amit
annak lejartakor a kedvezményezett felvehet egy Gsszegben, vagy 5 év alatt jaradék
formaban. A biztositds mindaddig anyagi védelmet nyujt a kedvezményezettnek,
amig a futamidé nem jart le (pl. ha a Szerz6dd fél a masodik évben elhalalozik,
akkor a Kedvezményezett azonnal megkapja a szerz6dott végdsszeg felét, majd a
futamido lejartakor a masik felét

Ajénlja fel, hogy a részletekrdl e-mailben kiild részletes tajékoztatast

Elkoszonés
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Vizsgarészhez rendelt kovetelménymodul azonositoja, megnevezése:
1609-06 Ugyfélszolgalati idegen nyelvii kommunikacié

Vizsgarészhez rendelt vizsgafeladat megnevezése:

4. vizsgafeladat
A legfontosabb gazdasagi, szolgaltatasi teriileteken miikodo tigyfélszolgalatok €s feladataik ismertetése idegen nyelven

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

Ertékeld lap

2/A) Az iigyfélszolgalatos munkaja soran talalkozik haragos, sértett iigyfelekkel. Veliik is
szot Kell érteni. Néhany mondatban mutassa be, hogy mit tenne, mondana ebben a
helyzetben!

2/B) Szituacio: On egy biztosité tarsasag iigyfélszolgalatanal dolgozik. Az iigyfél zold
kartyajat jott kivaltani. Mar éppen elkoszonnének, amikor észrevesz egy fényképet az
iigyfélnél, gyermekérol. Ennek kapcsan tajékoztassa az iigyfelet a gyermekekhez
kapcsolodo életbiztositasi lehetéségekrol és megtakaritasi modokrol!

Szakmai ismeretek Pontszamok

Tipus alkalmazasa a szakmai Az informéacidtartalom vazlata

és vizsgakovetelmények alapjan Max. | Elért
szerint
Az ligyintéz6 megdrzi nyugalmat, baratsagosan ajanlja 10
fel segitségét
A munkahelyt6l fliggd Igyekszik megnyugtatni az ligyfelet, egylittérez vele 10
iigyfélszolgalat Feltarja az tigyfél problémajat, aktiv hallgatassal vagy
C . Co - 14 5
tevékenységének célja, kérdésekkel
targya Kifejezi sajnalkozasat, elnézést kér, ha a cég hibazott 5
Megoldja a problémat sajat maga, vagy segitséget kér
hozza
Udvariassagi formulak betartasa 5
Kapcsolatfelvétel, az iigyfél azonositasa (név, lakcim, 5
stb.)
A gépkocsi rendelkezik érvényes
felelGsségbiztositassal, tehat ki tudja adni a negyed 10
évre 52010 zoldkartyat (igazolast)
Igen kedvez6 ajanlatuk van, gyermeket neveld sziilok
részére: életbiztositas + megtakaritas. Lényege: A
Szerz6d6 havonta befizet egy szamara kedvezo
Osszeget (pl. 5000 Ft-ot), melynek nagyobb része
Téjékoztatds, ligyintézés a tc’ikekér}t halmozddik a kedvezményezett kiskora
C ST szamlajan. Ha legalabb 10 évre kotik, akkor kb.
pénzintézetekben. . iy X .
megkétszerezddik, amit annak lejartakor a 15
kedvezményezett felvehet egy 0sszegben, vagy 5 év
alatt jaradék formaban. A biztositas mindaddig anyagi
védelmet nyujt a kedvezményezettnek, amig a
futamidd nem jart le (pl. ha a Szerzddo fél a masodik
évben elhalalozik, akkor a Kedvezményezett azonnal
megkapja a szerz6dott végosszeg felét, majd a
futamidd lejartakor a masik felét
Ajanlja fel, hogy a részletekrdl e-mailben kiild
; o . 10
részletes tajékoztatast
Elkoszonés 5

Osszesen 80

datum alairas
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Vizsgarészhez rendelt kovetelménymodul azonositoja, megnevezése:
1609-06 Ugyfélszolgalati idegen nyelvii kommunikécié
Vizsgarészhez rendelt vizsgafeladat megnevezése:

4. vizsgafeladat

A legfontosabb gazdasagi, szolgaltatasi teriileteken miikodo tigyfélszolgalatok €s feladataik ismertetése idegen nyelven

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

Szint Szakmai készségek a szakmai és vizsgakovetelmények szerint Max. | Elért
3 Idegen nyelvii beszédkeészség Sznuacwflak megfeleloen, szakkifejezések 5
megfeleld hasznalata
3 Ideg?n o yelvii hallott szoveg Szituacionak megfeleléen 5
megértése
Osszesen 90
Egyéb kompetencidk a szakmai és vizsgakovetelmények szerint Max. | Elért
Személyes Pontossag 2
, Nyelvhelyesség 2
Tarsas Tomor fogalmazas készsége 2
Médszer Ismeretek helyénvalo alkalmazasa 2
Gyakorlatias feladatértelmezés 2
Osszesen 10
Minddosszesen 100
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Vizsgarészhez rendelt kovetelménymodul azonositoja, megnevezése:

1609-06 Ugyfélszolgalati idegen nyelvii kommunikacié

Vizsgarészhez rendelt vizsgafeladat megnevezése:

4. vizsgafeladat

A legfontosabb gazdasagi, szolgaltatasi teriileteken miikodo tigyfélszolgalatok €s feladataik ismertetése idegen nyelven

3/A) A gazdasag Kkiilonbozo agazataiban miikodo szervezetek hoznak létre iigyfélszolgalati
irodakat. Néhany mondatban mutassa be egy mobilszolgaltaté iigyfélszolgalati irodajat
(iizletét)!

Informaciodtartalom vazlata

— Iparag rovid bemutatasa
— Mobilszolgaltaté irodainak kézponti elhelyezkedése
— Mobilszolgaltaté irodak, boltok szolgaltatasi palettaja

— Munkatarsaik jellemzése

3/B) Szituacié: On a Firsty Bank iigyfélszolgalati asszisztense. Az iigyfél napi szinten
szeretné kovetni a pénzmozgast a szamlajan. Tajékoztassa, hogy ehhez itt a
bankfiékban kell alairni egy kiegészité szerz6dést, és akkortdl telefonon és interneten
is lekérheti a szamlaegyenlegét vagy kérhet sms-tajékoztatast a tranzakciokrol!

InformAacidtartalom vazlata

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

— Az lugyfél lakossagi folyoszamlaval rendelkezik, melynek hazastarsaval ketten
jogosultjai. Igy kettdjiiknek egyiittesen kell befaradnia a bankfidkba, hogy
megkossék a telebank és internetbank hasznalatara szol6 szerzddéskiegészitést

— Mutassa be a telebank és az internetbank hozzaférés eldnyeit (pl. folyamatos
izemmod, kényelmes elérés, nincs sorbanallas)

— Ajénlja fel, hogy akar most egyeztethetnek idépontot a hazastarsaval kozos
iigyintézésre

— Elkoszonés
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Vizsgarészhez rendelt kovetelménymodul azonositoja, megnevezése:
1609-06 Ugyfélszolgalati idegen nyelvii kommunikécié
Vizsgarészhez rendelt vizsgafeladat megnevezése:
4. vizsgafeladat

A legfontosabb gazdasagi, szolgaltatasi teriileteken miikodo tigyfélszolgalatok €s feladataik ismertetése idegen nyelven

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

Ertékelo lap

3/A) A gazdasag Kkiilonb6z6 agazataiban miikodo szervezetek hoznak létre iigyfélszolgalati
irodakat. Néhany mondatban mutassa be egy mobilszolgaltaté iigyfélszolgalati irodajat
(iizletét)!

3/B) Szituacié: On a Firsty Bank iigyfélszolgalati asszisztense. Az iigyfél napi szinten
szeretné kovetni a pénzmozgast a szamliajan. Tajékoztassa, hogy ehhez itt a
bankfiokban kell alairni egy kiegészit6é szerzodést, és akkortol telefonon és interneten
is lekérheti a szamlaegyenlegét vagy kérhet sms-tajékoztatast a tranzakciokrol!

Szakmai ismeretek Pontszamok

Tipus alkz.llmazzisa a szakmai és Az informéacidétartalom vazlata

vizsgakévetelmények alapjan Max. | Elért
szerint
e Iparag rovid bemutatasa 10
A munkahelyt5] fliggd hlx)lobi%szolgéltaté irodainak kdzponti elhelyezkedése | 10
C ugy’felszol,ga’lat o Mobilszolgaltato irodak, boltok szolgaltatasi
tevékenységeének célja, L 5
targya paletta]a’ _ :
Munkatarsaik jellemzése 5
Udvariassagi formulék betartasa 5
Kapcsolatfelvétel, az tigyfél azonositasa (név,
. 5
lakcim, stb.)
Az iigyfél lakossagi folyoszamlaval rendelkezik,
melynek hazastarsaval ketten jogosultjai. igy
kettdjiiknek egyiittesen kell befaradnia a bankfidkba, 10
Tajékoztatas, {ligyintézés a | hogy megkossék a telebank és internetbank
pénzintézetekben hasznalatdra sz6l0 szerzddéskiegészitést
Mutassa be a telebank és az internetbank hozzaférés
elényeit (pl. folyamatos iizemmod, kényelmes 15
elérés, nincs sorbanallas)
Ajanlja fel, hogy akar most egyeztethetnek idépontot 10
a hdzastarsaval kdzos iigyintézésre
Elk$szonés 5
Szint Szakmai készségek a szakmai és vizsgakovetelmények szerint Max. | Elért
3 Idegen nyelvii beszédkészség Szituaiciéypak megfeleléen, szakkifejezések 5
megfeleld hasznalata
3 Idege’:n ’nyelvu hallott sz5veg Szituacionak megfelelden 5
megertese
Osszesen 90
Egyéb kompetencidk a szakmai és vizsgakovetelmények szerint Max. | Elért
Személyes Pontossag 2
, Nyelvhelyesség 2
Tarsas Tomor fogalmazas készsége 2
, Ismeretek helyénvalo alkalmazésa 2
Modszer . .
Helyzetfelismerés 2
Osszesen 10
Mindosszesen 100

alairas
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Vizsgarészhez rendelt kovetelménymodul azonositoja, megnevezése:

1609-06 Ugyfélszolgalati idegen nyelvii kommunikacié

Vizsgarészhez rendelt vizsgafeladat megnevezése:

4. vizsgafeladat

A legfontosabb gazdasagi, szolgaltatasi teriileteken miikodo tigyfélszolgalatok €s feladataik ismertetése idegen nyelven

4/A) A gazdasag Kiilonbozo agazataiban miikodo szervezetek hoznak létre iigyfélszolgalati
irodakat. Néhany mondatban mutassa be egy kozszolgaltaté (pl. viz- és
csatornamiivek, elektromos miivek) iigyfélszolgalati irodajat!

Informéacidtartalom vazlata

— Ipardg rovid bemutatasa

— Kozszolgaltato irodak kodzponti elhelyezkedése, nagyobb varosok
bevasarlokdzpontjaban is

— Szolgéltatasi paletta

— Nyitvatartasi id6, telefonos tigyelet

4/B) Szituacié: On a HT-Mobile iigyfélszolgalati asszisztense. Az iigyfél azzal a panasszal
fordul Onhoz, hogy mindig megszakad a vonal, amikor a mobiltelefonjan hivast
kezdeményez. Probalja Kideriteni, mi lehet az oka és javasoljon megoldast (pl.
akkumulator cseréje, cseretelefon és javitas, j telefon)!

InformAacidtartalom vazlata

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

— A késziilék vagy csak az akkumuldtor romlott el. Ajanlja fel a cseretelefont, s a
né¢hdny napon beliili javitast!

— Az lgyfél érvényes elofizetéssel rendelkezik. Két éves huiségnyilatkozata kb. 1
hénap mulva jar le, amikor igen nagy kedvezménnyel cserélheti le késziilékét Gjabb,
korszertibb modellre

— Ajanlja fel, hogy nézzen szét az ligyfél a cég honlapjan 1évé telefonok kozt, s
rendeljen ujat miel6bb

— Elkoszonés
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Vizsgarészhez rendelt kovetelménymodul azonositoja, megnevezése:
1609-06 Ugyfélszolgalati idegen nyelvii kommunikacié
Vizsgarészhez rendelt vizsgafeladat megnevezése:

4. vizsgafeladat

A legfontosabb gazdasagi, szolgaltatasi teriileteken miikodo tigyfélszolgalatok €s feladataik ismertetése idegen nyelven

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

Ertékeld lap

4/A) A gazdasag kiilonb6zo agazataiban miikodé szervezetek hoznak létre iigyfélszolgalati

irodakat.

Néhany mondatban mutassa be

csatornamiivek, elektromos miivek) iigyfélszolgalati irodajat!

egy kozszolgaltato (pl.

viz- és

4/B) Szituicié: On a HT-Mobile iigyfélszolgalati asszisztense. Az iigyfél azzal a panasszal
fordul Onhoz, hogy mindig megszakad a vonal, amikor a mobiltelefonjan hivast
kezdeményez. Probalja Kkideriteni, mi lehet az oka és javasoljon megoldast (pl.
akkumulator cseréje, cseretelefon és javitas, j telefon)!

Szakmai ismeretek . _— . Pontszamok
. . . . Az informéacidtartalom vazlata
Tipus alkalmazasa a szakmai és . s .
. .. . . alapjan Max. | Elert
vizsgakovetelmények szerint
Iparag rovid bemutatisa 10
A munkahelyt6l fliggd Kozszolgaltato irodak kozponti elhelyezkedése, 10
C ugyfélszolgalat nagyobb varosok bevasarlokozpontjaban is
tevékenységének célja, targya | Szolgaltatasi paletta 5
Nyitvatartasi id0, telefonos iigyelet 5
Udvariassagi formuldk betartasa 5
Kapcsolatfelvétel, az tigyfél azonositasa (név,
. 5
lakcim, stb.)
A késziilék vagy csak az akkumulator romlott el.
Ajanlja fel a cseretelefont, s a néhany napon beliili 10
Tajékoztatds, iigyintézés a javitdst!
ajexoziatas, - ugy . Az ligyfél érvényes elofizetéssel rendelkezik. Két
C tavkozlés, informatika | °, S ) .,
. éves hiliségnyilatkozata kb. 1 honap mulva jér le,
agazatban L , 1 15
amikor igen nagy kedvezménnyel cserélheti le
késziilékét ujabb, korszeriibb modellre
Ajénlja fel, hogy nézzen szét az ligyfél a cég
honlapjan 1év6 telefonok kozt, s rendeljen ujat 10
mieldbb
Elkoszonés 5
Szint Szakmai készségek a szakmai és vizsgakovetelmények szerint Max. | Elért
3 Idegen nyelvii beszédkészség Szrcuacm}lak megfeleloen, szakkifejezések 5
megfeleld hasznalata
3 Idege’:n ’nyelvu hallott sz5veg Szituacionak megfeleléen 5
megertese
Osszesen 90
Egyéb kompetencidk a szakmai és vizsgakovetelmények szerint Max. | Elért
Személyes Pontossag 2
. Nyelvhelyesség 2
Tarsas Tomor fogalmazas készsége 2
, Ismeretek helyénvalo alkalmazasa 2
Modszer . .
Helyzetfelismerés 2
Osszesen 10
Mindésszesen 100

alairas
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Vizsgarészhez rendelt kovetelménymodul azonositoja, megnevezése:

1609-06 Ugyfélszolgalati idegen nyelvii kommunikacié

Vizsgarészhez rendelt vizsgafeladat megnevezése:

4. vizsgafeladat

A legfontosabb gazdasagi, szolgaltatasi teriileteken miikodo tigyfélszolgalatok €s feladataik ismertetése idegen nyelven

5/A)

5/B)

A gazdasag kiillonb6zo agazataiban miikodo szervezetek hoznak létre iigyfélszolgalati
irodakat. Néhany mondatban mutassa be egy informatikai fejleszté cég
iigyfélszolgalatat!

Informaciodtartalom vazlata

— Iparag rovid bemutatasa

— Az informatikai fejleszté cég csak contact centerrel rendelkezik, a személyes
tanacsadast az ligyfélhez ellatogato értékesitd kollégak latjak el

— Contact center szolgaltatasai

— Contact center elényei

Szituacié: On a Karancslapi Gazmiivek iigyfélszolgalatinak munkatirsa. Az iigyfél
felhaborodva, bosszankodva kérdezi, hogy mi alapjan kiildték ki a szamlat, ha nem
olvastik le a gazorat. On se érti, hogyan fordulhatott elé. Lehetséges, hogy az el6z6
szamla alapjan — becsléssel - allapitottak meg a dijat. Az iigyfél altal most bejelentett
oraallas tobb mint ami kiszamlazasra keriilt. Nyugtassa meg az iigyfelet, hogy emiatt
nem fognak potlolagos dijat bekérni! A kovetkezo szamlazaskor kell csak a tobbletet
kifizetnie. Ajanlja fel az évi egyszeri leolvasast igénylo atalany dijas elszamolast, akkor
nem lesz gond a havi leolvasassal!

Informacidtartalom vazlata

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

— Az ligyfél a havonkénti elszamolast, leolvasast valasztotta még 2001-ben. Az
iigyfeéltorténetbdl kideriil, hogy az elmult évek sordn tobbszor is problémat okozott
leolvasas. Valodszinlileg nem volt otthon, amikor a leolvasé kolléga kiment, s a
mérdallast sem irta ki, vagy jelentette be telefonon. Ezért keriilhetett sor a becslés
alapjan torténd szamlazasra

— Mutassa be az éves elszamolas eldnyeit (pl. havi fix dsszeg, évente csak egyszer van
leolvasas, elszamolés)

— Ajanlja fel, hogy akar most modosithatjak erre az elszamolast, amit a cég egyszeri,
2.000 Ft-os kedvezménnyel is timogat

— ElkoszOnés
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Vizsgarészhez rendelt kovetelménymodul azonositoja, megnevezése:

1609-06 Ugyfélszolgalati idegen nyelvii kommunikacié

Vizsgarészhez rendelt vizsgafeladat megnevezése:

4. vizsgafeladat

A legfontosabb gazdasagi, szolgaltatasi teriileteken miikodo tigyfélszolgalatok €s feladataik ismertetése idegen nyelven

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

Ertékeld lap

5/A) A gazdasag kiilonboz6 agazataiban miikodo szervezetek hoznak létre iigyfélszolgalati
irodakat. Néhany mondatban mutassa be egy informatikai fejleszté6 cég
iigyfélszolgalatat!

5/B) Szituicié: On a Karancslapi Gazmiivek iigyfélszolgilatinak munkatirsa. Az iigyfél
felhaborodva, bosszankodva kérdezi, hogy mi alapjan kiildték ki a szamlat, ha nem
olvastak le a gazorat. On se érti, hogyan fordulhatott el6. Lehetséges, hogy az el6z6
szamla alapjan — becsléssel - allapitottak meg a dijat. Az iigyfél altal most bejelentett
oraallas tobb mint ami kiszamlazasra keriilt. Nyugtassa meg az iigyfelet, hogy emiatt
nem fognak pétlolagos dijat bekérni! A kovetkezé szamlazaskor kell csak a tobbletet
kifizetnie. Ajanlja fel az évi egyszeri leolvasast igénylo atalany dijas elszamolast, akkor
nem lesz gond a havi leolvasassal!

Szakmai ismeretek Pontszamok

Tipus alkalmazasa a szakmai és Az informacidtartalom vazlata

vizsgakovetelmények alapjan Max. | Elért
szerint
Iparag rovid bemutatasa 10
A munkahelytdl fiiggd Az informatikai fejleszté cég csak contact centerrel
C ligyfélszolgalat rendelkezik, a személyes tanacsadast az ligyfélhez 10
tevékenységének célja, ellatogato értékesitd kollégak latjak el
targya Contact center szolgaltatasai 5
Contact center elényei 5
Udvariassagi formulak betartasa 5
Kapcsolatfelvétel, az tigyfél azonositasa (név, lakcim, 5
stb.)
Az tigyfél a havonkénti elszamolast, leolvasast
valasztotta még 2001-ben. Az iigyféltorténetbdl
kideriil, hogy az elmult évek soran tobbszor is
problémat okozott leolvasas. Valosziniileg nem volt 10
Tajékoztatas, ligyintézés a | otthon, amikor a leolvasé kolléga kiment, s a
C a kozigazgatasban, mérdallast sem irta ki, vagy jelentette be telefonon.
kozszolgaltatasban Ezért keriilhetett sor a becslés alapjan torténd
szamldzdsra
Mutassa be az éves elszamolas elényeit (pl. havi fix 15
Osszeg, évente csak egyszer van leolvasas, elszamolas)
Ajanlja fel, hogy akar most mddosithatjak erre az
elszamolast, amit a cég egyszeri, 2.000 Ft-os 10
kedvezménnyel is timogat
Elk$szonés 5

Osszesen 80

datum alairas
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Vizsgarészhez rendelt kovetelménymodul azonositoja, megnevezése:
1609-06 Ugyfélszolgalati idegen nyelvii kommunikécié
Vizsgarészhez rendelt vizsgafeladat megnevezése:

4. vizsgafeladat

A legfontosabb gazdasagi, szolgaltatasi teriileteken miikodo tigyfélszolgalatok €s feladataik ismertetése idegen nyelven

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

Szint Szakmai készségek a szakmai és vizsgakdvetelmények szerint Max. | Elért
3 Idegen nyelvii beszédkészség SthuaCIOPak megfeleloen, szakkifejezések 5
megfeleld hasznalata
3 Ideg?n ’nyelvu hallott szoveg Szituacionak megfeleléen 5
megertese
Osszesen 90
Egyéb kompetenciak a szakmai és vizsgakiovetelmények szerint Max. | Elért
Személyes Pontossag 2
. Nyelvhelyesség 2
Tarsas Tomor fogalmazas készsége 2
, Ismeretek helyénvalo alkalmazasa 2
Modszer - .
Helyzetfelismerés 2
Osszesen 10
Mindésszesen 100

alairas

15/36




Vizsgarészhez rendelt kovetelménymodul azonositoja, megnevezése:

1609-06 Ugyfélszolgalati idegen nyelvii kommunikacié

Vizsgarészhez rendelt vizsgafeladat megnevezése:

4. vizsgafeladat

A legfontosabb gazdasagi, szolgaltatasi teriileteken miikodo tigyfélszolgalatok €s feladataik ismertetése idegen nyelven

6/A) A gazdasag Kkiilonb6zo  agazataiban miikodé szervezetek
iigyfélszolgalatokat. Néhany mondatban mutasson be egy bankfiokot!

Informéacidtartalom vazlata

— A bankszektor rovid bemutatasa
— A bankfiokok elhelyezkedése
— A bankfiokok szolgaltatasi palettaja

— Munkatarsaik jellemzése

miikodtetnek

6/B) Szituicio: On a NomDeck markaszerviz iigyfélszolgalati asszisztense. Az iigyfél
aggodva érkezik, mert az a kb. egy éve vasarolt jo6 mindségii, j6 markaju, megbizhato,
3 funkcios telefon—fax-fénymasolé berendezése nem miikodik. Sajnos nem talilja a
garanciajegyet és a szamlat, de abban bizik, hogy ennek ellenére van lehetdség a

garancia érvényesitésére.
Informacidtartalom vazlata

— Udvariassagi formuldk betartasa

— Kapcsolatfelvétel, az igyfél azonositasa (név, lakcim, stb.)

— Nyugtassa meg az iigyfelet, ha emlékszik ra legaldbb nagyjabol, hogy hol és mikor
véasarolta a gépet, akkor a marka nyilvantartasbol ki tudjdk keresni az id6pontot, s

hogy beleférnek-e még az egy évbe

— Javasolja tovabba, hogy hozza be atnézésre a gépet, igy mielébb meg tudjak

allapitani a hibat
— Ajanlja fel, hogy a javitas idejére cserekésziiléket tudnak biztositani

— Elkoszonés
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Vizsgarészhez rendelt kovetelménymodul azonositoja, megnevezése:

1609-06 Ugyfélszolgalati idegen nyelvii kommunikacié

Vizsgarészhez rendelt vizsgafeladat megnevezése:

4. vizsgafeladat

A legfontosabb gazdasagi, szolgaltatasi teriileteken miikodo tigyfélszolgalatok €s feladataik ismertetése idegen nyelven

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

Ertékel6 lap

6/A) A gazdasag Kkiilonbozo  agazataiban milikod6é szervezetek miikodtetnek
iigyfélszolgalatokat. Néhany mondatban mutasson be egy bankfiokot!

6/B) Szituicio: On a NomDeck mirkaszerviz iigyfélszolgalati asszisztense. Az iigyfél
aggodva érkezik, mert az a kb. egy éve vasarolt jo0 mindségi, jo0 markaja, megbizhato,
3 funkcios telefon—fax-fénymasolo berendezése nem miikodik. Sajnos nem talalja a
garanciajegyet és a szamlat, de abban bizik, hogy ennek ellenére van lehetoség a
garancia érvényesitésére.

Szakmai ismeretek . (s . Pontszamok
, . . . Az informéacidtartalom vazlata
Tipus | alkalmazasa a szakmai és . s .
. .. . . alapjan Max. | Elért
vizsgakiovetelmények szerint
A Kahelvts] fiioes A bankszektor rovid bemutatasa 10
c | n}‘élfsza(‘) le ayla‘t’ uegeo A bankfiokok elhelyezkedése 10
te%/yéken s ég enek célia. treva A bankfiokok szolgaltatasi palettaja 5
YSCE 18, TIEYA ™ lunkatarsaik jellemzése 5
Udvariassagi formulak betartasa 5
Kapcsolatfelvétel, az tigyfél azonositasa (név, 5

lakcim, stb.)

Nyugtassa meg az tigyfelet, ha emlékszik ra
legalabb nagyjabol, hogy hol és mikor vasarolta a

Tajékoztatas, ligyintézes a gépet, akkor a marka nyilvantartasbol ki tudjak 15
C tavkozlés, informatika keresni az id6pontot, s hogy beleférnek-e még az
agazatban egy évbe

Javasolja tovabba, hogy hozza be atnézésre a gépet,

igy mielobb meg tudjak allapitani a hibat 10
Ajanlja fel, hogy a javitas idejére cserekésziiléket
NS 10
tudnak biztositani
Elkdszonés 5
Szint Szakmai készségek a szakmai és vizsgakovetelmények szerint Max. | Elért
3 Idegen nyelvii beszédkeészség Sznuacwflak megfeleloen, szakkifejezések 5
megfelelé hasznalata
3 Idegén ; yelvii hallott szoveg Szituacionak megfeleléen 5
megértése
Osszesen 90
Egyéb kompetenciak a szakmai és vizsgakovetelmények szerint Max. | Elért
Személyes Pontossag 2
, Nyelvhelyesség 2
Tarsas Tomor fogalmazas készsége 2
, Ismeretek helyénvalod alkalmazasa 2
Modszer - p
Helyzetfelismerés 2
Osszesen 10
Minddosszesen 100

datum alairas

17/36




Vizsgarészhez rendelt kovetelménymodul azonositoja, megnevezése:
1609-06 Ugyfélszolgalati idegen nyelvii kommunikacié
Vizsgarészhez rendelt vizsgafeladat megnevezése:

4. vizsgafeladat

A legfontosabb gazdasagi, szolgaltatasi teriileteken miikodo tigyfélszolgalatok €s feladataik ismertetése idegen nyelven

7/A) A gazdasag kiillonboz6 agazataiban miikodo szervezetek hoznak létre iigyfélszolgalati
irodakat. Néhany mondatban jellemezzen egy a kozszféraban miikodo iigyfélszolgalati
irodat (pl. okmanyirodat)!

Informaciodtartalom vazlata

Okmanyiroda rovid bemutatasa
Onkormanyzatokhoz viszonyitott elhelyezkedése
Mobilszolgaltato irodak, boltok szolgaltatasi palettaja

Munkatarsaik jellemzése

7/B)  Szituacio: On a Kaleidoszkép Konyvkiadé és Konyveshaz iigyfélszolgalati asszisztense.
Régi kedves iigyfeliik kereste meg, aki havonta szamos szépirodalmi és szakkonyvet
vasarol. Most az a problémaja, hogy néhany napja ajandékba kapta nyugdijba
vonulasa alkalmabol kollégaitol azt az igen szép miivészeti albumot, amit 6 mar vagy
fél éve a Kiadotol utanvéttel megrendelt, megkapott, kifizetett. A kollégaktol kapott
konyvet mindenki alairta, tehat csak az itt megrendeltet tudna visszacserélni, ha ez
lehetséges. Megvan persze a szamla is, s a konyyv is sértetlen.

Informacidtartalom vazlata

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

Az lgyfél a Kiado kiemelt itigyfélkorébe tartozik. El6z6 évi megrendelése
meghaladta a 100.000 Ft-ot. Az ilyen nagysagrendben vésarlé iigyfelek szdmara a
Kiado az 0j kiadvanyait is 20%-0s torzsvasarloi kedvezménnyel értékesiti. A Kiadd
szabalyai szerint visszafizetési garanciat legfeljebb a vasarlast kovetd 15
munkanapig végeznek

Mutassa be, hogy szamukra a torzsiigyfelek kiemelten fontosak, s egyéni elbiralas
alapjan kivételesen lehetOséget biztositanak a cserére, azaz a hibatlan konyv
értékében torténd levasarlasra, de mindezt csak személyesen teheti meg az ligyfél

Ajénlja fel, hogy akar most egyeztethetnek iddpontot, amikor az ligyfél befarad a
Kiad6 mintaboltjaba, s ott le tudjdk bonyolitani a cserét

Elkoszonés
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Vizsgarészhez rendelt kovetelménymodul azonositoja, megnevezése:
1609-06 Ugyfélszolgalati idegen nyelvii kommunikacié

Vizsgarészhez rendelt vizsgafeladat megnevezése:

4. vizsgafeladat
A legfontosabb gazdasagi, szolgaltatasi teriileteken miikodo tigyfélszolgalatok €s feladataik ismertetése idegen nyelven

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

Ertékelo lap

7/A) A gazdasag kiillonb6zo agazataiban miikodo szervezetek hoznak létre iigyfélszolgalati
irodakat. Néhany mondatban jellemezzen egy a kozszféraban miikodo iigyfélszolgalati
irodat (pl. okmanyirodat)!

7/B)  Szituacio: On a Kaleidoszkép Konyvkiadé és Konyveshaz iigyfélszolgalati asszisztense.
Régi kedves iigyfeliik kereste meg, aki havonta szamos szépirodalmi és szakkonyvet
vasarol. Most az a problémaja, hogy néhany napja ajandékba kapta nyugdijba
vonulasa alkalmabol kollégaitol azt az igen szép miivészeti albumot, amit 6 mar vagy
fél éve a Kiadotol utanvéttel megrendelt, megkapott, kifizetett. A kollégaktol kapott
konyvet mindenki alairta, tehat csak az itt megrendeltet tudna visszacserélni, ha ez
lehetséges. Megvan persze a szamla is, s a konyyv is sértetlen.

Szakmai ismeretek Pontszamok

Tipus alkalmazasa a szakmai és Az informéciotartalom vazlata

vizsgakovetelmények alapjan Max. | Elért
szerint
A munkahelytdl fiiggd Okmanyiroda rovid bemutatisa 10
C iigyfélszolgalat Onkormanyzatokhoz viszonyitott elhelyezkedése 10
tevékenységének célja, Mobilszolgaltato irodak, boltok szolgaltatasi palettaja 5
targya Munkatarsaik jellemzése 5
Udvariassagi formuldk betartasa 5
Kapcsolatfelvétel, az tigyfél azonositasa (név,
] 5
lakcim,stb.)
Az iigyfél a Kiado kiemelt tigyfélkorébe tartozik.
El6z6 évi megrendelése meghaladta a 100.000 Ft-ot.
Az ilyen nagysagrendben vasarlo iigyfelek szamara a
Kiadé az 0j kiadvanyait is 20%-os torzsvasarloi 10
kedvezménnyel értékesiti. A Kiado szabalyai szerint
Tajékoztatas, ligyintézés a | visszafizetési garanciat legfeljebb a vasarlast kdvetd
C kozigazgatasban, 15 munkanapig végeznek
kozszolgaltatasban Mutassa be, hogy szamukra a torzsiigyfelek kiemelten
fontosak, s egyéni elbiralas alapjan kivételesen
lehet6séget biztositanak a cserére, azaz a hibatlan 15
konyv értékében torténd levasarlasra. De mindezt csak
személyesen teheti meg az ligyfél
Ajanlja fel, hogy akar most egyeztethetnek idopontot,
amikor az iigyfél befarad a Kiadé mintaboltjaba, s ott 10
le tudjék bonyolitani a cserét
Elkdszonés 5

Osszesen 80

datum alairas
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Vizsgarészhez rendelt kovetelménymodul azonositoja, megnevezése:
1609-06 Ugyfélszolgalati idegen nyelvii kommunikécié
Vizsgarészhez rendelt vizsgafeladat megnevezése:

4. vizsgafeladat

A legfontosabb gazdasagi, szolgaltatasi teriileteken miikodo tigyfélszolgalatok €s feladataik ismertetése idegen nyelven

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

Szint Szakmai készségek a szakmai és vizsgakovetelmények szerint Max. | Elért
3 Idegen nyelvii beszédkeészség 821tuac10f1ak megfeleloen, szakkifejezések 5
megfeleld hasznalata
3 Ideg?n o yelvii hallott szoveg Szituacionak megfeleléen 5
megértése
Osszesen 90
Egyéb kompetencidk a szakmai és vizsgakovetelmények szerint Max. | Elért
Személyes Pontossag 2
, Nyelvhelyesség 2
Tarsas Tomor fogalmazas készsége 2
, Ismeretek helyénvalo alkalmazasa 2
Modszer - p
Helyzetfelismerés 2
Osszesen 10
Minddosszesen 100

alairas

20/36




Vizsgarészhez rendelt kovetelménymodul azonositoja, megnevezése:

1609-06 Ugyfélszolgalati idegen nyelvii kommunikacié

Vizsgarészhez rendelt vizsgafeladat megnevezése:

4. vizsgafeladat

A legfontosabb gazdasagi, szolgaltatasi teriileteken miikodo tigyfélszolgalatok €s feladataik ismertetése idegen nyelven

8/A)

8/B)

A szervezetek mind nagyobb hanyada ismerte fel, hogy a hatékonyan miikodo,
tobbcsatornas iigyfélszolgalati tevékenység jelentés szerepet jatszik a meglévo iigyfelek
megtartasaban. Hasonlitsa Ossze néhany kiemelt tényezé (pl. iigyfélfogadasi idé,
kapacitas, koltségraforditas) a telefonos és a személyes iigyfélszolgalatok miikodésének
elonyeit, hatranyait!

InformAacidtartalom vazlata

— A személyes, telefonos kommunikécio 0sszehasonlitasa
—  Ugyfélszolgalati irodak és Call Centerek kapacitasanak dsszehasonlitédsa
— Azigyfelek véleménye, preferencidja

— Munkatarsakkal szemben megfogalmazott elvarasok

Szituicié: On a Boglarka Nagykereskedelmi Zrt. iigyfélszolgalati munkatirsa. Az
iigyfél azzal a problémaval fordul 6nhoz, hogy néhany nappal ezelott vasarolt a
budadrsi aruhazukban 4 db tejhabositét. Ajandéknak szanta, meg is kérte a
vevoszolgalaton 1évé munkatarsat, hogy készitsen diszcsomagolast. Egyenesen az
osszevont sziilinapi partira ment, s a négy iinnepeltnek at is adta a 4 tetszetos
csomagot. Aztan masnap jott a kellemetlen meglepetés: az egyik iinnepelt hivta, hogy
»hnem érti a poént”, majd meg is magyarazta: ,,iires volt a csomag”. Azért jott, hogy
magyarazatot kapjon!

Informacidtartalom vazlata

— Udvariassagi formuldk betartasa
— Kapcsolatfelvétel, az tigyfél problémajanak azonositasa

— A hiba azonnali elismerése, kifejezi az ligyfélnek sajnalkozésat, elnézést kér, s gyors
¢s hathatos intézkedést igér

— Ugyfélnek kompenzacidt ajanl, vasarlasi értékkel megegyezé kedvezményt a
kovetkezd vasarlaskor. Tovabba biztositja, hogy kivizsgaljdk az esetet, s errdl e-
mailben tajékoztatjak, ha megadja a cimét

— Ajanlja fel, hogy akar most, itt a kozponti iizletikkben levasarolhatja az utalvanyt.
Remek akcios ajanlatok vannak éppen

— ElkoszOnés
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Vizsgarészhez rendelt kovetelménymodul azonositoja, megnevezése:

1609-06 Ugyfélszolgalati idegen nyelvii kommunikacié

Vizsgarészhez rendelt vizsgafeladat megnevezése:

4. vizsgafeladat

A legfontosabb gazdasagi, szolgaltatasi teriileteken miikodo tigyfélszolgalatok €s feladataik ismertetése idegen nyelven

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

Ertékel6 lap

8/A) A szervezetek mind nagyobb hanyada ismerte fel, hogy a hatékonyan miiko6do,
tobbcsatornas iigyfélszolgalati tevékenység jelentos szerepet jatszik a meglévo ligyfelek
megtartasaban. Hasonlitsa 6ssze néhany kiemelt tényezé (pl. iligyfélfogadasi ido,
kapacitas, koltségraforditas) a telefonos és a személyes iigyfélszolgalatok miikodésének
elonyeit, hatranyait!

8/B) Szituicié: On a Boglirka Nagykereskedelmi Zrt. iigyfélszolgalati munkatirsa. Az
iigyfél azzal a problémaval fordul 6nho6z, hogy néhany nappal ezelétt vasarolt a
budaodrsi aruhazukban 4 db tejhabositot. Ajandéknak szanta, meg is kérte a
vevoszolgalaton 1évé munkatarsat, hogy készitsen diszcsomagolast. Egyenesen az
osszevont szillinapi partira ment, s a négy iinnepeltnek at is adta a 4 tetszetos
csomagot. Aztin masnap jott a kellemetlen meglepetés: az egyik iinnepelt hivta, hogy
»nem érti a poént”, majd meg is magyarazta: ,iires volt a csomag”. Azért jott, hogy
magyarazatot kapjon!

Szakmai ismeretek . (s . Pontszamok

Tipus alkalmazasa a szakmai és Az 1nf0rmac10ta.r t alom vazlata .

. . . . alapjan Max. | Elért
vizsgakovetelmények szerint

A személyes, telefonos kommunikacid 10
Osszehasonlitasa

Tal4lkozas, hivatalos Ugyfélszolgalati irodék és Call Centerek 10

¢ kapcsolatfelvétel tigyfelekkel kap?cnasanak 2 ssze,hasonhtasa

Az ligyfelek véleménye, preferencija 5
Munkatarsakkal szemben megfogalmazott 5
elvarasok
Udvariassagi formulak betartésa 5
Kapcsolatfelvétel, az tigyfél problémajanak 5
azonositasa
A hiba azonnali elismerése, kifejezi az
igyfélnek sajnalkozasat, elnézést kér, s gyors és 10
hathat6s intézkedést igér

Kereskedelem, vendéglatas, [:Jg}/félnek komp enz dciot aj én!, VéSérl.z.i s .

C idegenforgalom eryte}(k’el megegyezo }<ec.lvezr'n.enyt a kovetkez6
vasarlaskor. Tovabba biztositja, hogy 15
kivizsgaljak az esetet, s err6l e-mailben
tajékoztatjak, ha megadja a cimét
Ajanlja fel, hogy akar most, itt a kozponti
iizletiikben levasarolhatja az utalvanyt. Remek 10
akcios ajanlatok vannak éppen
Elk$szonés 5

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

3 Idegen nyelvii beszédkészség Szituéci(')flak megfeleléen, szakkifejezések 5
megfelel6 hasznalata

3 Idege’:n n yelvii hallott szoveg Szituacionak megfelel6en 5

megertese

Osszesen 90

datum alairas
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Vizsgareszhez rendelt kovetelménymodul azonositdja, megnevezése:
1609-06 Ugyfélszolgalati idegen nyelvii kommunikacié
Vizsgarészhez rendelt vizsgafeladat megnevezése:

4. vizsgafeladat

A legfontosabb gazdasagi, szolgaltatasi teriileteken miikodo tigyfélszolgalatok €s feladataik ismertetése idegen nyelven

A vizsgazo neve: .................

Egyéb kompetencidk a szakmai és vizsgakovetelmények szerint Max. | Elért
Személyes Pontossag 2
, Nyelvhelyesség 2
Tarsas Tomor fogalmazas készsége 2
. Ismeretek helyénval6 alkalmazésa 2
Modszer . :
Helyzetfelismerés 2
Osszesen 10
Mindosszesen 100
datum alairas
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Vizsgarészhez rendelt kovetelménymodul azonositoja, megnevezése:

1609-06 Ugyfélszolgalati idegen nyelvii kommunikacié

Vizsgarészhez rendelt vizsgafeladat megnevezése:

4. vizsgafeladat

A legfontosabb gazdasagi, szolgaltatasi teriileteken miikodo tigyfélszolgalatok €s feladataik ismertetése idegen nyelven

9/A)

9/B)

Az lugyfélszolgalat csapatjaték, még ha az iigyféllel kozvetleniil rendszerint egy-egy
munkatars is Keriill kapcsolatba. Maga mogott tudhatja a szervezet informacios,
technologiai tamogatasat, illetve a kollégak (mas osztalyokrol is) egyiittmiikodését.
Fejtse ki a témat 6-8 mondatban!

InformAacidtartalom vazlata

— Szervezeti tudas kozvetitése
— Egylittmiikodés a kdzvetlen kollégakkal
— Egylittmiikodés tarsosztalyokkal

— Modszeres munkavégzés, pontos adminisztracio

Szituacié: On egy brokercégtdl telefonal az iigyfélnek, mivel a befektetési lehetségek
boviiltek. Az eddigi 6t lehetoségen kiviil tovabbi harom all rendelkezésre, melyek
kozott a befektetett dsszeg aranyat szabadon mddosithatja. Ezek: kétféle pénzpiaci
alap, haromféle részvényalap, kétféle ingatlanalap, és kétféle allamkotvény. Most nem
bonyolodna bele a részletekbe, azt javasolja, hogy egyeztessenek egy idopontot, amikor
a kozeljovoben az iigyfél be tud faradni a bankba. Esetleg e-mailben addig is atkiild
némi tajékoztato anyagot.

Informacidtartalom vazlata

— Udvariassagi formuldk betartasa

— Kapcsolatfelvétel, az ligyfél elérése

—  Erdeklddésének felkeltése, talalkozo kezdeményezése, idépont egyeztetése
— Informacidadas felajanlasa, e-mailben torténd kikiildés kezdeményezése

— Elkoszonés
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Vizsgarészhez rendelt kovetelménymodul azonositoja, megnevezése:

1609-06 Ugyfélszolgalati idegen nyelvii kommunikacié
Vizsgarészhez rendelt vizsgafeladat megnevezése:

4. vizsgafeladat
A legfontosabb gazdasagi, szolgaltatasi teriileteken miikodo tigyfélszolgalatok €s feladataik ismertetése idegen nyelven

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

Ertékelo lap

9/A) Az iigyfélszolgalat csapatjaték, még ha az iigyféllel kozvetleniil rendszerint egy-egy
munkatars is Keriill kapcsolatba. Maga mogott tudhatja a szervezet informacios,
technologiai tamogatasat, illetve a kollégak (mas osztalyokrol is) egyiittmiikodését.
Fejtse ki a témat 6-8 mondatban!

9/B) Szituicié: On egy brokercégtél telefonal az iigyfélnek, mivel a befektetési lehetéségek
boviiltek. Az eddigi 6t lehetoségen kiviil tovabbi harom all rendelkezésre, melyek
kozott a befektetett dsszeg aranyat szabadon mddosithatja. Ezek: kétféle pénzpiaci
alap, haromféle részvényalap, kétféle ingatlanalap, és kétféle allamkotvény. Most nem
bonyolédna bele a részletekbe, azt javasolja, hogy egyeztessenek egy idépontot, amikor
a kozeljovoben az iigyfél be tud faradni a bankba. Esetleg e-mailben addig is atkiild
némi tajékoztato anyagot.

Szakmai ismeretek alkalmazasa a . . . Pontszamok

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

. alapjan Max. | Elért
szerint
Szervezeti tudds kozvetitése 10
A munkahelytdl fliggd Egyiittmiikodés a kozvetlen kollégakkal 10
C | ugyfélszolgalat tevékenységének Egyiittmiikddés tarsosztalyokkal 5
célja, targya Médszeres munkavégzés, pontos 10
adminisztraciod
Udvariassagi formulak betartasa 5
Kapcsolatfelvétel, az ligyfél elérése 5
T4 e e, Erdeklédésének felkeltése, talalkozo
ajékoztatas, ligyintézés a ) . 1 , 15
C enzintézetekbon kezdemer}yezese, 1d9pont egyezte?tese
p Informacidadas felajanlasa, e-mailben 15
torténd kikiildés kezdeményezése
Elkdszonés 5
Szint Szakmai készségek a szakmai és vizsgakovetelmények szerint Max. | Elért
. o Szituacionak megfelelden,
3 Idegen nyelvii beszédkészség szakkifejezések iegfelelé hasznalata >
3 Ideg?n ’nyelvu hallott szoveg Szituacionak megfelel6en 5
megertese
Osszesen 90
Egyéb kompetenciak a szakmai és vizsgakovetelmények szerint Max. | Elért

Személyes Pontossag 2

, Nyelvhelyesség 2

Tarsas Tomor fogalmazas készsége 2
Médszer Ismeretek helyénvalo alkalmazésa 2
Helyzetfelismerés 2

Osszesen 10

Minddsszesen 100

alairas
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Vizsgarészhez rendelt kovetelménymodul azonositoja, megnevezése:

1609-06 Ugyfélszolgalati idegen nyelvii kommunikacié

Vizsgarészhez rendelt vizsgafeladat megnevezése:

4. vizsgafeladat

A legfontosabb gazdasagi, szolgaltatasi teriileteken miikodo tigyfélszolgalatok €s feladataik ismertetése idegen nyelven

10/A) A szervezetek mind nagyobb hanyada ismerte fel, hogy az iigyfélszolgalat lehetéséget
teremt a keresztértékesitésre. Mutassa be a lehetéséget!

InformAacidtartalom vazlata

— A keresztértékesités

— Az ligyfél problémaval érkezett, melynek megoldasaként 0 terméket, szolgéltatast
ajanl

—  Személyre sz016 ajanlat, valodi igény

— Munkatarsakkal szemben megfogalmazott elvarasok

10/B) Szituacié: On a HBD Hirdetési magazin iigyfélszolgalatinak munkatirsa. Az iigyfél
csaladi hazat szeretné meghirdetni a kovetkezd két hétben, szines, fényképes
ujsaghirdetésként és online feliileten is. Egyeztessenek a részletekrol!

Informacidtartalom vazlata

— Udvariassagi formuldk betartasa
— Kapcsolatfelvétel, az tigyfél igényének azonositasa

— A Gjsaghirdetés paramétereinek egyeztetése (szines, “4-d oldal, két hetes megjelenés,
Osszesen 10 alkalom, ar: 28.000 Ft / alkalom, 10-nél mar van kedvezmény, 20%)

—  Ugyfélnek felajanlja, hogy 8000 Ft-ért elkészitik a fotokkal illusztralt hirdetést is
— A részleteket e-mailben egyeztetik, adatfelvétel

— Elkoszonés
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Vizsgarészhez rendelt kovetelménymodul azonositoja, megnevezése:
1609-06 Ugyfélszolgalati idegen nyelvii kommunikacié
Vizsgarészhez rendelt vizsgafeladat megnevezése:

4. vizsgafeladat

A legfontosabb gazdasagi, szolgaltatasi teriileteken miikodo tigyfélszolgalatok €s feladataik ismertetése idegen nyelven

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

Ertékeld lap

10/A) A szervezetek mind nagyobb hianyada ismerte fel, hogy az iigyfélszolgalat lehetéséget
teremt a keresztértékesitésre. Mutassa be a lehetdséget!

10/B) Szituacié: On a HBD Hirdetési magazin iigyfélszolgalatinak munkatarsa. Az iigyfél
csaladi hazat szeretné meghirdetni a kovetkezdo két hétben, szines, fényképes
ujsaghirdetésként és online feliileten is. Egyeztessenek a részletekrol!

Szakmai ismeretek . (s . Pontszamok
. . . . Az informaciotartalom vazlata
Tipus alkalmazasa a szakmai és . .
. .. . . alapjan Max. | Elért
vizsgakovetelmények szerint
A keresztértékesités 10
A munkahelyts] fiiggs Az igyfel problémaval érkezett, melynek 10
. o ; megoldasaként 0j terméket, szolgéltatast ajanl
C ugyfélszolgalat : YONY TR
tevékenységénck célja, tirgya Személyre sz016 ajanlat, valodi igény 5
’ Munkatarsakkal szemben megfogalmazott 5
elvarasok
Udvariassagi formuldk betartasa 5
Kapcsolatfelvétel, az tigyfél igényének 5
azonositasa
A Ujsaghirdetés paramétereinek egyeztetése
Talalkozas, hivatalos (szines, Y4-d f)l'dal, két hetes megjelenés, c,)ssze,sen 10
C Kapcsolatfelvétel iievfelekkel 10 alkalom, ar: 28.000 Ft / alkalom, 10-nél mar
p gy van kedvezmény, 20%)
Ugyfélnek felajanlja, hogy 8000 Ft-ért elkészitik a 15
fotokkal illusztralt hirdetést is
A részleteket e-mailben egyeztetik, adatfelvétel 10
Elkoszonés 5
Szint Szakmai készségek a szakmai és vizsgakovetelmények szerint Max. | Elért
3 Idegen nyelvii beszédkészség Sthua01qpak megfeleloen, szakkifejezések 5
megfeleld hasznalata
3 Idege’:n ’nyelvu hallott sz5veg Szituacionak megfeleléen 5
megertese
Osszesen 90
Egyéb kompetencidk a szakmai és vizsgakovetelmények szerint Max. | Elért
Személyes Elhivatottsag, elkotelezettség 2
Térsas Kapcsolatteremtd készség 2
Hatékony kérdezés készsége 2
, Nyitott hozzaallas 2
Modszer Helyzetfelismerés 2
Osszesen 10
Mindésszesen 100

alairas
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Vizsgarészhez rendelt kovetelménymodul azonositoja, megnevezése:

1609-06 Ugyfélszolgalati idegen nyelvii kommunikacié

Vizsgarészhez rendelt vizsgafeladat megnevezése:

4. vizsgafeladat

A legfontosabb gazdasagi, szolgaltatasi teriileteken miikodo tigyfélszolgalatok €s feladataik ismertetése idegen nyelven

11/A) A kisebb vallalatok is kihasznilhatjaAk a modern contact centerek elonyeit, ha

11/B)

»Kiszervezik” telefonos iigyfélszolgalatukat. Fejtse ki, milyen elonyokkel és
hatranyokkal jar ez a megoldas!

Informacidtartalom vazlata

— Outsource fogalma

— Miért éri meg a kiszervezeés (koltséghatékony, kisebb szervezet szamara is elérhetd a
korszerli technologia)

— Mit érzékel beldle az tigyfél?

— Munkatarsakkal szemben megfogalmazott elvarasok

Szituacié: On a Telehold Internetszolgaltaté iigyfélszolgalatinak munkatirsa. Az
iigyfél (Balazs Maté) tegnap azzal a problémaval jart Onoknél, hogy az utébbi idében
igen gyakran van gondja az internetszolgaltatassal. Néha tobb oraig egyaltalan nem
tud netezni, maskor csak a szerzédésben lévonél lényegesen kisebb savszélességgel. Ma
azért hivja, hogy elismerje a hibat, tajékoztassa az okokrél (nagyobb épitkezés a
kornyéken, mely tobbszori aramkimaradassal is jart)! Ajanljon fel kompenzaciot (3
dijmentesen letoltheté film netkolcsonzojiikbol), illetve biztositsa, hogy a hibat
elharitottak!

Informacidtartalom vazlata

— Udvariassagi formuldk betartasa
— Kapcsolatfelvétel, az tigyfél elérése, azonositasa

— A hiba elismerése, kifejezi az ligyfélnek sajnalkozésat, elnézést kér, magyarazatot ad
(épitkezés a kornyéken, kabelszakadas)

—  Ugyfélnek kompenzaciét ajanl, 3 film letdltésére feljogosito kupont kiildenek.
Tovabba biztositja, hogy megoldodott a probléma

— Ajanlja fel, hogy ha még nem t6ltott le filmet, segit az els6 letdltésben

— Elkoszonés

28/36



Vizsgarészhez rendelt kovetelménymodul azonositoja, megnevezése:

1609-06 Ugyfélszolgalati idegen nyelvii kommunikacié

Vizsgarészhez rendelt vizsgafeladat megnevezése:

4. vizsgafeladat

A legfontosabb gazdasagi, szolgaltatasi teriileteken miikodo tigyfélszolgalatok €s feladataik ismertetése idegen nyelven

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

Ertékelo lap

11/A) A kisebb vallalatok is kihasznilhatjadk a modern contact centerek elonyeit, ha
»Kiszervezik” telefonos iigyfélszolgalatukat. Fejtse ki, milyen elonyokkel és
hatranyokkal jar ez a megoldas!

11/B) Szituacié: On a Telehold Internetszolgaltaté iigyfélszolgalatinak munkatarsa. Az
iigyfél (Balazs Maté) tegnap azzal a problémaval jart Onoknél, hogy az utébbi idében
igen gyakran van gondja az internetszolgaltatassal. Néha tobb oraig egyaltalan nem
tud netezni, maskor csak a szerzédésben 1évonél lényegesen kisebb savszélességgel. Ma
azért hivja, hogy elismerje a hibat, tajékoztassa az okokrol (nagyobb épitkezés a
kornyéken, mely tobbszori aramkimaradassal is jart)! Ajanljon fel kompenzaciot (3
dijmentesen letolthetdo film netkolcsonzdjiikbal), illetve biztositsa, hogy a hibat
elharitottak!

Szakmai ismeretek . Lo . Pontszamok

. . . . Az informacidtartalom vazlata
Tipus alkalmazasa a szakmai és . s .
. . . . alapjan Max. | Elért
vizsgakovetelmények szerint
Outsource fogalma 10
Miért éri meg a kiszervezés (koltséghatékony,
. , . kisebb szervezet szamara is elérhet6 a korszeri 10
Intézményrendszer, vallalati L .
¢ formak, munkavallalas technologia)

- mukay Mit érzékel beldle az ligyfél? 5
Munkatarsakkal szemben megfogalmazott 5
elvarasok
Udvariassagi formulak betartasa 5
Kapcsolatfelvétel, az iigyfél elérése, azonositasa 5
A hiba elismerése, kifejezi az ligyfélnek
sajnalkozasat, elnézést kér, magyarazatot ad 10

Kereskedelem, vendéglatas, (__epltk’ezes akornyek’en.,’kal_o’elszakadas) T
C idegenforgalom Ugyfélnek kompenzaciot ajanl, 3 film letoltésére
& feljogositd kupont kiildenek. Tovabba biztositja, 15
hogy megoldodott a probléma
Ajanlja fel, hogy ha még nem t6ltétt le filmet,
. f s 10
segit az elso letdltésben
Elkoszonés 5
Szint Szakmai készségek a szakmai és vizsgakovetelmények szerint Max. | Elért
3 Idegen nyelvii beszédkészség 821tua01qpak megfeleloen, szakkifejezések 5
megfeleld hasznalata
3 Idege;n n yelvii hallott szoveg Szituacionak megfeleléen 5
megertese
Osszesen 920

datum alairas

29/36




Vizsgarészhez rendelt kovetelménymodul azonositoja, megnevezése:

1609-06 Ugyfélszolgalati idegen nyelvii kommunikécié

Vizsgarészhez rendelt vizsgafeladat megnevezése:

4. vizsgafeladat

A legfontosabb gazdasagi, szolgaltatasi teriileteken miikodo tigyfélszolgalatok €s feladataik ismertetése idegen nyelven

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

Egyéb kompetenciak a szakmai és vizsgakovetelmények szerint Max. | Elért
Személyes Pontossag 2
, Nyelvhelyesség 2
Tarsas Tomor fogalmazas készsége 2
, Ismeretek helyénval6 alkalmazasa 2
Modszer - p
Helyzetfelismerés 2
Osszesen 10
Mindosszesen 100
datum alairas
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Vizsgarészhez rendelt kovetelménymodul azonositoja, megnevezése:

1609-06 Ugyfélszolgalati idegen nyelvii kommunikacié

Vizsgarészhez rendelt vizsgafeladat megnevezése:

4. vizsgafeladat

A legfontosabb gazdasagi, szolgaltatasi teriileteken miikodo tigyfélszolgalatok €s feladataik ismertetése idegen nyelven

12/A

12/B)

A szervezetek mind nagyobb hanyada ismerte fel, hogy az iigyfélszolgalati irodak, call
centerek nem nélkiilozhetik az idegen nyelveket jol beszél6 munkatarsakat. Vilagitsa
meg, hogy milyen feladatok harulnak rajuk, s milyen elvarasokat fogalmaznak meg
veliik szemben!

Informacidtartalom vazlata

— Tobbnyelviiség igénye: magyar és nemzetkdzi szolgéltatdo kozpontokban
— Sokszinii csapatban rejld lehetoség
— Aktiv nyelvi tréning maga a munka is

— Munkatarsakkal szemben megfogalmazott elvarasok

Szituacié: On a Vilagutazé Zrt. iigyfélszolgalati munkatarsa. Tegnap ért véget 6 hetes,
0szi és téli ajanlataikat népszeriisito kampanyuk. Minden iigyfeliik, aki az elmult 6
hétben jart az irodaban, s valamilyen szolgaltatast igénybe vett, az sorsolason vett
részt. Halmos Kata lett a nyertes, dija két személyes all inclusive Egyiptomi Nilusi
hajéiit. Az On feladata, hogy telefonon felhivja 6t, s értesitse a nyereményrél. Az On
feladata, hogy egyeztessék az indulasi idopontot (november 13-at) is.

InformAacidtartalom vazlata

— Udvariassagi formuldk betartasa

— Kapcsolatfelvétel, az ligyfél elérése, azonositasa

— A nyereményrdl val6 tajékoztatas

— A részletek egyeztetése (2 f0, all inclusive, 5 napos, induldsi idépont: november 13.)
— A nyeremény atvételének egyeztetése, miel6bbi idopont egyeztetése

— Elkoszonés
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Vizsgarészhez rendelt kovetelménymodul azonositoja, megnevezése:
1609-06 Ugyfélszolgalati idegen nyelvii kommunikacié
Vizsgarészhez rendelt vizsgafeladat megnevezése:

4. vizsgafeladat

A legfontosabb gazdasagi, szolgaltatasi teriileteken miikodo tigyfélszolgalatok €s feladataik ismertetése idegen nyelven

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

Ertékelé lap

12/A) A szervezetek mind nagyobb hanyada ismerte fel, hogy az iigyfélszolgalati irodak, call
centerek nem nélkiilozhetik az idegen nyelveket jol beszél6 munkatarsakat. Vilagitsa
meg, hogy milyen feladatok harulnak rajuk, s milyen elvarasokat fogalmaznak meg
veliik szemben!

12/B) Szituicié: On a Vilagutazé Zrt. ligyfélszolgalati munkatarsa. Tegnap ért véget 6 hetes,
Oszi és téli ajanlataikat népszeriisitd6 kampanyuk. Minden iigyfeliik, aki az elmult 6
hétben jart az iroddaban, s valamilyen szolgaltatast igénybe vett, az sorsolason vett
részt. Halmos Kata lett a nyertes, dija két személyes all inclusive Egyiptomi Nilusi
hajéiit. Az On feladata, hogy telefonon felhivja 6t, s értesitse a nyereményrél. Az On
feladata, hogy egyeztessék az indulasi idopontot (november 13-at) is.

Szakmai ismeretek . . . Pontszamok

Tipus alkalmazasa a szakmai és Az mformacmta-r t alom vazlata .

. .. . . alapjan Max. | Elért
vizsgakovetelmények szerint
Toébbnyelviiség igénye: magyar és nemzetkozi 10
szolgaltatd kozpontokban
C Nyelvteriiletek, nemzetkozi Sokszinii csapatban rejld lehetdség 10
kapcsolatok Aktiv nyelvi tréning maga a munka is 5
Munkatarsakkal szemben megfogalmazott 5
elvarasok
Udvariassagi formuldk betartasa 5
Kapcsolatfelvétel, az tigyfél elérése, azonositasa 5
A nyereményrdl vald tajékoztatas 10
C Kereskedelem, vendéglatas, A részletek egyeztetése (2 6, all inclusive, 5 15
idegenforgalom napos, indulasi idépont: november 13.)
A nyeremény atvételének egyeztetése, mieldbbi 10
idépont egyeztetése
Elkdszonés 5
Szint Szakmai készségek a szakmai és vizsgakovetelmények szerint Max. | Elért
3 Idegen nyelvii beszédkeészség Szituz’lci(')flak megfeleléen, szakkifejezések 5
megfeleld hasznalata
3 Ideg?n ’nyelvu hallott szoveg Szituacionak megfelel6en 5
megertese
Osszesen 90
Egyéb kompetenciak a szakmai és vizsgakovetelmények szerint Max. | Elért

Személyes Pontossag 2

, Nyelvhelyesség 2

Tarsas Tomor fogalmazas készsége 2
Médszer Ismeretek helyénvalo alkalmazésa 2
Helyzetfelismerés 2

Osszesen 10

Minddsszesen 100

alairas
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Vizsgarészhez rendelt kovetelménymodul azonositoja, megnevezése:

1609-06 Ugyfélszolgalati idegen nyelvii kommunikacié

Vizsgarészhez rendelt vizsgafeladat megnevezése:

4. vizsgafeladat

A legfontosabb gazdasagi, szolgaltatasi teriileteken miikodo tigyfélszolgalatok €s feladataik ismertetése idegen nyelven

13/A) Az iigyfelek azért fordulnak panasszal az iigyfélszolgalathoz, hogy szamukra
elfogadhat6 médon rendezddjon problémajuk. Nem pedig azért, hogy bosszantsak az
iigyintézoket! Fejtse ki részletesebben a témat!

Informaciodtartalom vazlata

— Eloitéletek a reklamélé emberrel szemben
— A reklamalé tligyfél nem egyenl6 az elvesztett tigyféllel
— Azigyfelek véleménye fiigg a megoldas modjatol és annak eredményességétol

— A reklamaciot kezel6 munkatarsakkal szemben megfogalmazott elvarasok

13/B) Szituacié: On a Pandora Repiilétér iigyfélszolgalati munkatarsa. Az iigyfél tobb 6ras
varakozas utan ismét a londoni gép érkezésének idépontjarol érdeklédik. Probalja meg
ismét tiirelmesen elmagyarazni, hogy a gép a siirii kod miatt nem tudott még elindulni,
és a kovetkez6 1-2 oraban nem is varhaté! Nyugtassa meg az aggodo iigyfelet, az
utasok a londoni repiildtéren jo koriilmények kozt varakoznak!

Informacidtartalom vazlata

— Udvariassagi formuladk betartasa
— Kapcsolatfelvétel, az ligyfél problémajanak azonositasa

— Megnyugtatas, informacidadas, az utasok jol vannak, a kod miatt Londonban
varakoznak

—  Ugyfélnek kompenzaciot ajanl, meghivja a VIP-varéba

— ElkOszonés
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Vizsgarészhez rendelt kovetelménymodul azonositoja, megnevezése:
1609-06 Ugyfélszolgalati idegen nyelvii kommunikacié
Vizsgarészhez rendelt vizsgafeladat megnevezése:

4. vizsgafeladat

A legfontosabb gazdasagi, szolgaltatasi teriileteken miikodo tigyfélszolgalatok €s feladataik ismertetése idegen nyelven

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

Ertékeld lap

13/A) Az iigyfelek azért fordulnak panasszal az iigyfélszolgalathoz, hogy szamukra
elfogadhaté6 médon rendezddjon problémajuk. Nem pedig azért, hogy bosszantsak az

J e

iigyintézoket! Fejtse ki részletesebben a témat!

13/B) Szituacié: On a Pandora Repiil6tér iigyfélszolgalati munkatarsa. Az iigyfél tobb 6ras
varakozas utan ismét a londoni gép érkezésének idépontjarol érdeklédik. Probalja meg
ismét tiirelmesen elmagyarazni, hogy a gép a siirii kod miatt nem tudott még elindulni,
és a kovetkez6é 1-2 6raban nem is varhaté! Nyugtassa meg az aggdédo iigyfelet, az
utasok a londoni repiilotéren jo koriilmények kozt varakoznak!

Szakmai ismeretek alkalmazasa . . . Pontszamok
. . . Az informacidtartalom vazlata
Tipus a szakmai és alapidn Max. | Elért
vizsgakiovetelmények szerint Pl )
Eloitéletek a reklamald emberrel szemben 10
A reklamalo ligyfél nem egyenl6 az elvesztett 10
Talalkozas, hivatalos ugyfellel — - p
C 1 Az ligyfelek véleménye fiigg a megoldas
kapcsolatfelvétel tigyfelekkel i . . e 5
modjatdl és annak eredményességétol
A reklamaciot kezel6 munkatarsakkal szemben 5
megfogalmazott elvardsok
Udvariassagi formulak betartasa 5
Kapcsolatfelvétel, az iigyfél problémajanak 15
azonositasa
C Talalkozas, hivatalos Megnyugtatas, informaciodadas, az utasok jol 10
kapcsolatfelvétel iigyfelekkel vannak, a kod miatt Londonban varakoznak
Ugyfélnek kompenzaciot ajanl, meghivja a VIP- 15
vardba
Elkdszonés 5
Szint Szakmai készségek a szakmai és vizsgakovetelmények szerint Max. | Elért
3 Idegen nyelvii beszédkészség Sznuacu)flak megfeleloen, szakkifejezések 5
megfeleld hasznalata
3 Ideg?n " yelvii hallott szdveg Szituacionak megfeleléen 5
megertese
Osszesen 90
Egyéb kompetenciak a szakmai és vizsgakovetelmények szerint Max. | Elért
Személyes Pontossag 2
, Nyelvhelyesség 2
Tarsas Tomor fogalmazas készsége 2
, Ismeretek helyénval6 alkalmazasa 2
Modszer . .
Helyzetfelismerés 2
Osszesen 10
Mindésszesen 100

alairas
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Vizsgarészhez rendelt kovetelménymodul azonositoja, megnevezése:

1609-06 Ugyfélszolgalati idegen nyelvii kommunikacié

Vizsgarészhez rendelt vizsgafeladat megnevezése:

4. vizsgafeladat

A legfontosabb gazdasagi, szolgaltatasi teriileteken miikodo tigyfélszolgalatok €s feladataik ismertetése idegen nyelven

14/A) A szervezetek mind nagyobb hanyada ismerte fel, hogy a telefon mellett az egyéb
elektronikus csatornak jol kiegészitik a személyes iligyfélszolgalatot. Hasonlitsa 6ssze az
online iigyfélszolgalatot a személyes kiszolgalassal!

Informaciodtartalom vazlata

— A személyes és az online kommunikécid dsszehasonlitdsa

—  Ugyfélszolgalati iroddk és az online kozpontok latogatottsiganak, miikddésének
Osszehasonlitasa

— Azigyfelek véleménye, preferencidja

— Munkatarsak szdma, a veliikk szemben megfogalmazott elvardsok

14/B) Szituacié: On a Tarogaté Utazasi Iroda iigyfélszolgalati munkatarsa. Az iigyfél szallast
szeretne foglalni az egyik szilloddban, amit az Onok prospektusibél valasztott. Sajnos,
az Onok rendelkezésére all6 szobiak mar mind elkeltek, de megprébal a szallodatol
tovabbi szobat kérni, sikerteleniil. Javasoljon egy masik szallodat, ahol ugyanazokat a
szolgaltatasokat kaphatja meg az iigyfél!

— Udvariassagi formuldk betartasa
— Kapcsolatfelvétel, az tigyfél problémdjanak azonositasa
— Megnyugtatja az tigyfelet, hamarosan megoldast talalnak gondjara

— Hatarozzdk meg az ligyfél preferencidit: pl. referencia, komfortfokozat, lokaciod,
extrak

— Ajénlja fel, hogy néhany szoba johetd hotelt 6 megkérdez, vagy felija a
telefonszamukat

— Elkoszonés
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Vizsgarészhez rendelt kovetelménymodul azonositoja, megnevezése:
1609-06 Ugyfélszolgalati idegen nyelvii kommunikacié
Vizsgarészhez rendelt vizsgafeladat megnevezése:

4. vizsgafeladat

A legfontosabb gazdasagi, szolgaltatasi teriileteken miikodo tigyfélszolgalatok €s feladataik ismertetése idegen nyelven

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

Ertékeld lap

14/A) A szervezetek mind nagyobb hanyada ismerte fel, hogy a telefon mellett az egyéb
elektronikus csatornak jol kiegészitik a személyes iigyfélszolgalatot. Hasonlitsa dssze az
online iigyfélszolgalatot a személyes kiszolgalassal!
14/B) Szituacié: On a Tarogato Utazasi Iroda iigyfélszolgalati munkatarsa. Az iigyfél szallast
szeretne foglalni az egyik szilloddban, amit az Onék prospektusibol valasztott. Sajnos,
az Onok rendelkezésére all6 szobak mar mind elkeltek, de megprébal a szallodatol
tovabbi szobat kérni, sikerteleniil. Javasoljon egy masik szallodat, ahol ugyanazokat a
szolgaltatasokat kaphatja meg az iigyfél!

Szakmai ismeretek alkalmazasa a . e . Pontszamok
. c s . . . Az informéacidtartalom vazlata
Tipus szakmai és vizsgakovetelmények i .
. alapjan Max. | Elért
szerint
A személyes és az online kommunikacid 10
Osszehasonlitasa
Ugyfélszolgalati irodak és az online
C Talalkozas, hivatalos kapcsolatfelvétel | kdzpontok latogatottsaganak, 10
tigyfelekkel miikodésének dsszehasonlitasa
Az ligyfelek véleménye, preferenciaja 5
Munkatarsak szama, a veliik szemben s
megfogalmazott elvarasok
Udvariassagi formulak betartasa 5
Kapcsolatfelvétel, az iigyfél 5
problémdjanak azonositésa
Megnyugtatja az ligyfelet, hamarosan 10
L e ey, megoldast talalnak gondjara
Tajékoztatas, ligyintézés a . . - P
14k Hatarozzak meg az iigyfél preferenciait:
C kereskedelem, vendéglatas, . .
. s, pl. referencia, komfortfokozat, lokacio, 15
idegenforgalom teriiletén .
extrak
Ajanlja fel, hogy néhany szoba johetd
hotelt 6 megkérdez, vagy felirja a 10
telefonszdmukat
Elkdszonés 5
Szint Szakmai készségek a szakmai és vizsgakovetelmények szerint Max. | Elért
3 Idegen nyelvii beszédkészség Sznuacu)}lak megfeleloen, szakkifejezések 5
megfeleld hasznalata
3 Idege’:n n yelvii hallott szoveg Szituacionak megfelel6en 5
megertese
Osszesen 90
Egyéb kompetencidk a szakmai és vizsgakovetelmények szerint Max. | Elért
Személyes Pontossag 2
. Nyelvhelyesség 2
Tarsas Tomor fogalmazas készsége 2
, Ismeretek helyénval6 alkalmazasa 2
Modszer . :
Helyzetfelismerés 2
Osszesen 10
Mindosszesen 100

alairas
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