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Vizsgarészhez rendelt kbvetelménymodul azonesitdja, megnevezése:
2569-06 A telemarketing, telesales tevékenység ellatisa idegen nyelven

Vizsgarészhez rendelt vizsgafeladat megnevezése:
2569-06/3 A kintlévéségek kezelése, behajtasi kampany bemutatisa masodik

szakmai idegen nyelven
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Vizsgarészhez rendelt kovetelménymodul azonositoja, megnevezése:

2569-06 A telemarketing, telesales tevékenység ellatasa idegen nyelven

Vizsgarészhez rendelt vizsgafeladat megnevezése:

3. vizsgafeladat

A kintlévéségek kezelése, behajtasi kampany bemutatasa masodik szakmai 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:

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

szakiigyintézo szakiigyintézo

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

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

Idegen nyelvi kompetenciak felmérése:

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

Vagy az idegen nyelv tanara rovid parbeszédet / ,,telefonos beszélgetést” folytat a vizsgazoval

az egyes tételekben meghatarozott témakorokkel kapcsolatban a tanult idegen nyelven.

A vizsgazo részére - kérésére - at kell adni a tételhez tartozo idegen nyelvil szoveg magyar
forditasat. Ebben az esetben az idegennyelv-hasznalattal kapcsolatos kompetencidakra 0
pontot kell adni.

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

A tetelsor a 15/2008. (VIINL.13.)) SZMM rendeletben foglalt szakképesités szakmai és
vizsgakovetelménye alapjan készlilt.
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Vizsgarészhez rendelt kovetelménymodul azonositoja, megnevezése:

2569-06 A telemarketing, telesales tevékenység ellatasa idegen nyelven

Vizsgarészhez rendelt vizsgafeladat megnevezése:

3. vizsgafeladat

A kintlévéségek kezelése, behajtasi kampany bemutatasa masodik szakmai idegen nyelven

1/A) A fizetési fegyelem lazulasa, a hataridék be nem tartasa mind tobb gondot okoz a
termel6 és szolgaltatd szervezetek szamara. Magyarazza el masodik szakmai idegen nyelven,
hogyan keletkezhet Kkintlévoség! Definialja a Kkintlévoséghez logikailag, tartalmilag
kapcsolhato6 alapfogalmakat!

Informéciodtartalom vazlata

- Kintlévoség fogalma, keletkezése
- Szamla, nyugta fogalma, jelentése
- Kamat fogalma, jelentése

- Hitelez6 fogalma, jelentése

- Ados fogalma, jelentése

1/B) On telekommunikaciés cég alkalmazottja, jelenlegi feladata egy kimené hivis — masodik
szakmai idegen nyelvii — lebonyolitasa. A felhivandé iigyfél korabban, hataridore fizetett, az
utobbi 6 honapban azonban kétszer késve, majd egyaltalan nem fizetett. Emiatt a szolgaltatas
felfiiggesztésre keriilt. Az iigyfél szamlaegyenlege jelenleg is hatralékot mutat, melynek
osszege mar 100.000 Ft. Igyekezzen az oOsszeg mielobbi megérkezésérol gondoskodni, de
legyen rugalmas, megérto!

Informaéciodtartalom vazlata

- Kommunikacids stratégia valasztasa
- Ervek, meggydzés

- Egyedi eljaras felajanlasa
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Vizsgarészhez rendelt kovetelménymodul azonositoja, megnevezése:

2569-06 A telemarketing, telesales tevékenység ellatasa idegen nyelven

Vizsgarészhez rendelt vizsgafeladat megnevezése:

3. vizsgafeladat

A kintlévéségek kezelése, behajtasi kampany bemutatasa masodik szakmai idegen nyelven

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

1/A) A fizetési fegyelem lazulasa, a hatarid6k be nem tartasa mind tobb gondot okoz a
termel6 és szolgaltato szervezetek szamara. Magyarazza el masodik szakmai idegen nyelven,
hogyan Kkeletkezhet Kintlévoség! Definialja a Kintlévéséghez logikailag, tartalmilag
kapcsolhato alapfogalmakat!

1/B) On telekommunikacios cég alkalmazottja, jelenlegi feladata egy kimené hivas — masodik
szakmai idegen nyelvii — lebonyolitasa. A felhivand¢ iigyfél korabban, hataridore fizetett, az
utobbi 6 hénapban azonban kétszer késve, majd egyaltalan nem fizetett. Emiatt a szolgaltatas
felfiiggesztésre keriilt. Az iligyfél szamlaegyenlege jelenleg is hatralékot mutat, melynek
osszege mar 100.000 Ft. Igyekezzen az Osszeg mielobbi megérkezésérol gondoskodni, de
legyen rugalmas, megértao!

Szakmai ismeretek alkalmazasa Pontszamok
ipus | a szakmai és v1zsgakovetelmeny Az informaciotartalom vazlata alapjan Max. Elért
szerint
Kintlévoség fogalma, jelentése,
. 10
keletkezése
Szamla, nyugta fogalma, jelentése 5
B A kintléviség fogalma, célja, - -
folyamata Kamat fogalma, jelentése 5
Hitelez6 fogalma, jelentése 5
Ados fogalma, jelentése 5
Kommunikécios stratégia valasztasa 10
A A felszolitas, behajtas Ervek, meggy6zés 10
Egyedi eljaras felajanlasa 10
Osszesen 60
Szint Szakmai készségek a szakmai és vizsgakovetelmény szerint Max. Elért
5 JOI artikulalt, tiszta beszéd 5
5 Szakmai nyelvhasznalat 5
5 Idegen nyelvii hallott sz6veg megértése 5
5 Idegen nyelvii beszédkészség 10
3 Telefonalés idegen nyelven 5
Osszesen 30
Egyéb kompetencidk a szakmai és vizsgakovetelmény szerint Max. Elért
Tarsas Tolerancia 2
Személves Felelosségtudat 2
Y Erzelmi stabilitas, kiegyensulyozottsag 2
Modszer Problémamegoldas, hibaelharitas 2
Nyitott hozzaallas 2
Osszesen 10
Mindosszesen 100
datum alairas
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Vizsgarészhez rendelt kovetelménymodul azonositoja, megnevezése:

2569-06 A telemarketing, telesales tevékenység ellatasa idegen nyelven

Vizsgarészhez rendelt vizsgafeladat megnevezése:

3. vizsgafeladat

A kintlévéségek kezelése, behajtasi kampany bemutatasa masodik szakmai idegen nyelven

J a4

2/A) A Kkintlévéségek kezelése alapjat olyan szamlak jelentik, melyek Kiegyenlitése a fizetési
hatarid6ig nem tortént meg. Milyen adatokat, informacidokat tartalmaz egy szamla? Milyen
megjelenési formajat ismeri? Milyen tartalmi és formai kovetelményeknek kell megfelelnie?
Vilaszolja meg a kérdéseket masodik szakmai idegen nyelven!

Informéciodtartalom vazlata

- Személyes adatok

- Termékadatok

- Fizetéssel kapcsolatos adatok

- Vonatkoz6 szamviteli szabalyzatoknak torténé megfelelés (afa)

- Megjelenési formak

2/B) Masodik szakmai idegen nyelven értelmezze a kovetkezo kifejezéseket, és segitségiikkel
(adott esetben inverziikkel) mutassa be a kintlévoség sikeres behajtasanak feltételeit!
Vialasztasat indokolja meg! (Diszkrécio, zaklatas, jogi eljaras, iigyveéd, igéretek, torvénytelen
modszerek, rosszhir-keltés.)

Informéciodtartalom vazlata

- A kifejezések értelmezése
- Helyes alapfeltételek kivalasztasa

- A kivalasztas indoklasa
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Vizsgarészhez rendelt kovetelménymodul azonositoja, megnevezése:
2569-06 A telemarketing, telesales tevékenység ellatasa idegen nyelven
Vizsgarészhez rendelt vizsgafeladat megnevezése:
3. vizsgafeladat

A kintlévéségek kezelése, behajtasi kampany bemutatasa masodik szakmai idegen nyelven

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

Ertékeld lap

2/A) A Kkintlévéségek kezelése alapjat olyan szamlak jelentik, melyek Kiegyenlitése a fizetési
hataridoig nem tortént meg. Milyen adatokat, informaciokat tartalmaz egy szamla? Milyen
megjelenési formajat ismeri? Milyen tartalmi és formai kovetelményeknek kell megfelelnie?
Vialaszolja meg a kérdéseket masodik szakmai idegen nyelven!
2/B) Masodik szakmai idegen nyelven értelmezze a kovetkezo kifejezéseket, és segitségiikkel
(adott esetben inverziikkel) mutassa be a Kkintlévoség sikeres behajtasanak feltételeit!
Valasztasat indokolja meg! (Diszkrécio, zaklatas, jogi eljaras, iligyvéd, igéretek, torvénytelen
modszerek, rosszhir-keltés.)

Szakmai ismeretek . (o er : Pontszamok
, . . . Az informaciotartalom vazlata
Tipus alkalmazasa a szakmai és i -
. .. . . alapjan Max. Elért
vizsgakovetelmény szerint
Személyes adatok 10
Termékadatok 5
A kintlévéség fogalma, célja Fizetéssel kapcsolatos adatok 5
B ’ ’ -
folyamata Vonatkozé szamviteli
szabalyzatoknak torténd megfelelés 5
(4fa)
Megjelenési formak 5
A kifejezések értelmezése 10
A | A felszolitas, behajtas Helyes alapfeltételek kivalasztasa 10
A kivélasztas indoklasa 10
Osszesen 60
Szint Szakmai készségek a szakmai és vizsgakovetelmény szerint Max. Elért
5 JOl artikulalt, tiszta beszéd 5
5 Szakmai nyelvhaszndlat 10
5 Idegen nyelvii hallott sz6veg megértése 5
5 Idegen nyelvii beszédkészség 10
Osszesen 30
Egyéb kompetenciak a szakmai és vizsgakovetelmény szerint Max. Elért
Tarsas Fogalmazokészség 2
Pontossag 2
Személyes Erzelmi stabilitas, )
kiegyensulyozottsag
Médszer Ismeretek helyén vald alkalmazasa 2
Nyitott hozzaallas 2
Osszesen 10
Mindosszesen 100

alairas
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Vizsgarészhez rendelt kovetelménymodul azonositoja, megnevezése:

2569-06 A telemarketing, telesales tevékenység ellatasa idegen nyelven

Vizsgarészhez rendelt vizsgafeladat megnevezése:

3. vizsgafeladat

A kintlévéségek kezelése, behajtasi kampany bemutatasa masodik szakmai idegen nyelven

3/A) Az iigyfelek tartozasaikat tobbféleképpen rendezhetik. Beszéljen masodik szakmai
idegen nyelven a ma Magyarorszagon hasznalatos fizetési formakrol, ismertesse részletesen a
fobb tipusaikat! A ,,csoportos beszedés” fizetési forma részletes ismertetése a feladatnak nem
része!

Informéciodtartalom vazlata

— Készpénzes fizetési formak
- Készpénz nélkiili fizetési formak

- Készpénzkimélo fizetési formak

3/B) Tavaszi Péter 2009. januarjaban az egyik bank internetes oldalan igényelt egy
szolgaltatast. A tajékoztatdo szerint a bank az igénylést kovetdoen postan Kkikiildi a
szolgaltatasra vonatkozdé szerzodést, melyet aldirva kell visszakiildeni. Tavaszi ur a vart
kiildeményt azonban a mai napig nem kapta meg. 2009. decemberében egy értesitést kapott,
melyben a bank kozli, hogy megsziintette a 2009. januarjaban létesitett szamlat, és a
felhalmozédott tartozas miatt az iigyét atadtak behajtasra a ,,Megoldjuk On helyett” Kft.
részére. On a kft. egyik behajtassal foglalkoz6 dolgozéja. Tavaszi tr éppen On elétt iil a kft.
irodajaban. On eddig semmit sem tudott az iigy hatterérél. Masodik szakmai idegen nyelven
kérdezze ki az iigyfelet a részletekrol, majd talaljon megoldast a problémara! A vonatkozd
rendelkezések szerint vajon Tavaszi irnak kell bizonyitania a kovetelés valotlansagat?

Informaciodtartalom vazlata

- Informacidk rendszerezése
- Kommunikacids stratégia meghatarozasa

- Egyéni eljaras kezdeményezése
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Vizsgarészhez rendelt kovetelménymodul azonositoja, megnevezése:

2569-06 A telemarketing, telesales tevékenység ellatasa idegen nyelven

Vizsgarészhez rendelt vizsgafeladat megnevezése:

3. vizsgafeladat

A kintlévéségek kezelése, behajtasi kampany bemutatasa masodik szakmai idegen nyelven

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

3/A) Az iigyfelek tartozasaikat tobbféleképpen rendezhetik. Beszéljen masodik szakmai
idegen nyelven a ma Magyarorszagon hasznalatos fizetési formakrol, ismertesse részletesen a
fobb tipusaikat! A ,,csoportos beszedés” fizetési forma részletes ismertetése a feladatnak nem
része!

3/B) Tavaszi Péter 2009. januarjaban az egyik bank internetes oldalan igényelt egy
szolgaltatast. A tajékoztato szerint a bank az igénylést kovetoen postan Kkikiildi a
szolgaltatasra vonatkozé szerzédést, melyet aldirva kell visszakiildeni. Tavaszi ar a vart
kiildeményt azonban a mai napig nem kapta meg. 2009. decemberében egy értesitést kapott,
melyben a bank kozli, hogy megsziintette a 2009. januarjaban létesitett szamlat, és a
felhalmozodott tartozas miatt az iigyét atadtak behajtasra a ,Megoldjuk On helyett” Kft.
részére. On a kft. egyik behajtassal foglalkozo dolgozéja. Tavaszi tir éppen On el6tt iil a kft.
iroddjaban. On eddig semmit sem tudott az iigy hatterérél. Masodik szakmai idegen nyelven
kérdezze ki az iigyfelet a részletekrol, majd talialjon megoldast a problémara! A vonatkozo
rendelkezések szerint vajon Tavaszi urnak Kell bizonyitania a kovetelés valotlansagat?

q Szakmai {sEner.etek alkalmaz?sa Az informacidtartalom vazlata Burtszamok
Tipus | a szakmai és vizsgakovetelmény g ,
- alapjan Max. Elért
szerint
Készpénzes fizetési formak (,,sarga 10
csekk”, ,,r6zsaszin csekk™)
1res o Készpénz nélkiili fizetési formak
A A felsz6litas, behajtds (atutalas, inkasszo, csoportos beszedés) 10
Készpénzkimélo fizetési formak 10
(csekk, bankkdartya)
Informaciok beszerzése, rendszerezése 10
B Egytittmiik6dés mas Kommunikécios stratégia 10
kozremitkodokkel meghatarozasa
Egyedi eljaras kezdeményezése 10
Osszesen 60
Szint Szakmai készségek a szakmai és vizsgakovetelmény szerint Max. Elért
5 JO1 artikulalt, tiszta beszéd 5
5 Szakmai nyelvhasznalat 10
5 Idegen nyelvii hallott sz6veg megértése 5
5 Idegen nyelvii beszédkészség 10
Osszesen 30
Egyéb kompetenciak a szakmai és vizsgakovetelmény szerint Max. Elért
Személyes Tiirelmesség 2
, Hatékony kérdezés készsége 2
Tarsas . IR I
Visszacsatolasi készég 2
, Helyzetfelismerés 2
Modszer Gyakorlatias feladatértelmezés 2
Osszesen 10
Mindosszesen 100
datum alairas
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Vizsgarészhez rendelt kovetelménymodul azonositoja, megnevezése:

2569-06 A telemarketing, telesales tevékenység ellatasa idegen nyelven

Vizsgarészhez rendelt vizsgafeladat megnevezése:

3. vizsgafeladat

A kintlévéségek kezelése, behajtasi kampany bemutatasa masodik szakmai idegen nyelven

4/A) A Kkintlévoség kezelésének elsé lépcsofoka a felszolitas. Ismertesse masodik szakmai
idegen nyelven, hogy milyen altalinos lépéseit kiilonboztethetjilk meg, illetve milyen
kovetkezményekkel jar(hat) a késedelmes fizetés! (Gondoljon a szamla végosszegére!) A
folyamat bemutatasakor igyekezzen az osszes iligyfélkontaktus lehetéséget szamba venni!

Informéciodtartalom vazlata

— A felszolitd folyamat ismertetése

- Figyelmeztetések

— Ugyfélkontaktok ismertetése

- A késedelmes fizetés kovetkezményei

4/B) On egy behajtasokkal foglalkozé cég kiemelt iigyfelekkel foglalkozé munkatarsa.
Feladata a céghez forduld kisvallalkozok — masodik szakmai idegen nyelven torténo — szakmai
tamogatasa. Ugyfele, Németh Balazs a kovetkezé problémaval kereste fol: ,,Epitéanyag
kereskedéssel foglalkozom. Ennek megfeleléen az épitéiparban dolgozo vallalkozok, kisebb
cégek vasarolnak nalam. A forgalommal nincs is problémam, de gyakran eléfordul, hogy a
nalam vasarolt arut késve fizetik ki. Legtobbszor arra hivatkozva nem fizetnek, hogy nekik
sem fizették még ki az elvégzett munkat. Kérem adjon tanacsot, hogyan kezeljem a kialakult
helyzetet! Az Onok cége tud-e nekem barmilyen segitséget nyujtani?”

Informaciodtartalom vazlata

- Ervek gyijtése, tuddsmegosztas
- A helyes kommunikécios stratégia bemutatasa

- Behajtasi szolgéltatasok ajanlasa
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Vizsgarészhez rendelt kovetelménymodul azonositoja, megnevezése:
2569-06 A telemarketing, telesales tevékenység ellatasa idegen nyelven
Vizsgarészhez rendelt vizsgafeladat megnevezése:
3. vizsgafeladat

A kintlévéségek kezelése, behajtasi kampany bemutatasa masodik szakmai idegen nyelven

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

Ertékeld lap

4/A) A Kintlévoség kezelésének elso lépcsofoka a felszélitas. Mutassa be masodik szakmai
idegen nyelven, hogy milyen altalinos lépéseit kiilonboztethetjilk meg, illetve milyen
kovetkezményekkel jar(hat) a késedelmes fizetés! (Gondoljon a szamla végosszegére!) A
folyamat bemutatasakor igyekezzen az osszes iligyfélkontaktus lehetéséget szamba venni!
4/B) On egy behajtasokkal foglalkozé cég kiemelt iigyfelekkel foglalkozé munkatarsa.
Feladata a céghez fordulé kisvallalkozok — masodik szakmai idegen nyelven torténé — szakmai
tamogatasa. Ugyfele, Németh Balazs a kovetkezé problémaval kereste fol: ,,Epitéanyag
kereskedéssel foglalkozom. Ennek megfeleléen az épitéiparban dolgozé vallalkozék, kisebb
cégek vasarolnak nalam. A forgalommal nincs is problémam, de gyakran eléfordul, hogy a
nalam vasarolt arut késve fizetik ki. Legtobbszor arra hivatkozva nem fizetnek, hogy nekik
sem fizették még ki az elvégzett munkat. Kérem adjon tanacsot, hogyan kezeljem a kialakult
helyzetet! Az Onok cége tud-e nekem barmilyen segitséget nyiijtani?”

Szakmai ismeretek . (e x : Pontszamok
, . . . Az informaciotartalom vazlata
Tipus alkalmazasa a szakmai és iy -
. .. . . alapjan Max. | Eleért
vizsgakovetelmény szerint
A felszo6lité folyamat ismertetése 10
] Figyelmeztetések 5
A A felszolitas, behajtas - -
Ugyfélkontaktok ismertetése 10
A késedelmes fizetés kovetkezményei 5
Ervek gyijtése, tuddsmegosztas 10
B Egylittmiikodés mas A helyes kommunikécios stratégia 10
kozremiikddokkel bemutatasa
Behajtasi szolgaltatasok ajanlasa 10
Osszesen 60
Szint Szakmai készségek a szakmai és vizsgakovetelmény szerint Max. | Elért
5 Jol artikulalt, tiszta beszéd 5
5 Szakmai nyelvhasznalat 10
5 Idegen nyelvii hallott sz6veg megértése 5
5 Idegen nyelvii beszédkészség 10
Osszesen 30
Egyéb kompetenciak a szakmai és vizsgakovetelmény szerint Max. | Elért
Személyes Rugalmassag 2
, Kapcsolatteremtd készség 2
Tarsas - 1 Ao
Tomor fogalmazas készsége 2
. Problémamegoldas, hibaelhdritas 2
Modszer . PP
Modszeres munkavégzés 2
Osszesen 10
Mindosszesen 100
datum alairas
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Vizsgarészhez rendelt kovetelménymodul azonositoja, megnevezése:

2569-06 A telemarketing, telesales tevékenység ellatasa idegen nyelven

Vizsgarészhez rendelt vizsgafeladat megnevezése:

3. vizsgafeladat

A kintlévéségek kezelése, behajtasi kampany bemutatasa masodik szakmai idegen nyelven

5/A) A szolgaltatas sziineteltetése igen eroteljes eszkoze a Kkintlévéségek kezelésének.
Vilaszolja meg masodik szakmai idegen nyelven: mikor jogosult egy szolgaltat6 a szolgaltatas
sziineteltetésére? Mit jelent a kotelez6 minimalis szolgaltatas kifejezés, és vajon vonatkozhat-e
az iizleti szféra szolgaltatoira? Indokolja a valaszat!

Informéciodtartalom vazlata

- A szolgaltatas sziineteltetésének feltételei
- A ,,minimalis szolgéltatas” jelentése

— Szolgaltatok szétvalasztasa a minimalis szolgaltatasi kotelezettség alapjan

5/B) ,Ne feledd, hogy az idé pénz” — irta Benjamin Franklin 1748-ban, s Kijelentése
szalloigévé valt, mely azota sem halvanyult. Mit jelenthet ,,behajto szemiiveggel” nézve a XXI.
szazad embere szamara ez a 350 évvel ezel6tt elhangzott mondat? Valaszat fogalmazza meg
masodik szakmai idegen nyelven!

Informaciodtartalom vazlata

- Az 1d6-pénz fiiggdség értelmezése
- A kintlévdség értelmezése a szalldigében

- Egyéni értelmezés — atvitt értelem keresése
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Vizsgarészhez rendelt kovetelménymodul azonositoja, megnevezése:

2569-06 A telemarketing, telesales tevékenység ellatasa idegen nyelven

Vizsgarészhez rendelt vizsgafeladat megnevezése:

3. vizsgafeladat

A kintlévéségek kezelése, behajtasi kampany bemutatasa masodik szakmai idegen nyelven

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

5/A) A szolgaltatas sziineteltetése igen eroteljes eszkoze a Kintlévoségek kezelésének.
Vialaszolja meg masodik szakmai idegen nyelven: mikor jogosult egy szolgaltato a szolgaltatas
sziineteltetésére? Mit jelent a kotelez6 minimalis szolgaltatas kifejezés, és vajon vonatkozhat-e
az iizleti szféra szolgaltatoira? Indokolja a valaszat!

5/B) ,Ne feledd, hogy az ido pénz” — irta Benjamin Franklin 1748-ban, s Kijelentése
szalloigévé valt, mely azota sem halvanyult. Mit jelenthet ,,behajto szemiiveggel” nézve a XXI.
szazad embere szamara ez a 350 évvel ezel6tt elhangzott mondat? Valaszat fogalmazza meg
masodik szakmai idegen nyelven!

Szakmai ismeretek . (o er : Pontszamok
, . . . Az informaciotartalom vazlata
Tipus alkalmazasa a szakmai és i -
. .. . . alapjan Max. Elért
vizsgakovetelmény szerint
A szolgéltatas szilineteltetésének
. 10
feltétele
B Egyltittmikodés mas A minimalis szolgéaltatas jelentése 10
kozremiik6dokkel Szolgaltatok szétvalasztasa a
minimalis szolgaltatasi kotelezettség 10
alapjan
Egyéni értelmezés 10
A kintlévOség fogalma, célja, | A kintlévdség értelmezése a
B s 10
folyamata szalldigében
Az 1d6-pénz fliggdség értelmezése 10
Osszesen 60
Szint Szakmai készségek a szakmai és vizsgakovetelmény szerint Max. Elért
5 Jol artikulalt, tiszta beszéd 5
5 Szakmai nyelvhasznalat 10
5 Idegen nyelvii hallott sz6veg megértése 5
5 Idegen nyelvii beszédkészség 10
Osszesen 30
Egyéb kompetenciak a szakmai és vizsgakovetelmény szerint Max. Elért
Tarsas Fogalmazokészség 2
Személves Feleldsségtudat 2
Y Stressztlird képesség 2
Moédszer Kreativitas, Notlretgaz,dagsag 2
Rendszerezdképesség 2
Osszesen 10
Minddosszesen 100

datum alairas
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Vizsgarészhez rendelt kovetelménymodul azonositoja, megnevezése:

2569-06 A telemarketing, telesales tevékenység ellatasa idegen nyelven

Vizsgarészhez rendelt vizsgafeladat megnevezése:

3. vizsgafeladat

A kintlévéségek kezelése, behajtasi kampany bemutatasa masodik szakmai idegen nyelven

6/A) A gazdalkodo szervezetek tobbféle eszkozzel, modszerrel igyekeznek ravenni iigyfeleiket
a kintlévoségeik mielobbi rendezésére! Az elemzés soran kezelje kiilon a maganszemélyeket és
a cégeket! A jelen feladatnak nem része a birdsagi végrehajtas folyamatanak ismertetése!
Valaszat masodik szakmai idegen nyelven fogalmazza meg!

Informéciodtartalom vazlata

- Irasbeli megkeresések ismertetése — maganszemélyek, cégek esetén
- Személyes megkeresések ismertetése — maganszemélyek, cégek esetén

- Egyéb lehetdségek — maganszemélyek, cégek esetén

6/B) A mind élesebb piaci versenyben a meglévo iigyfelek megtartiasa kiemelt jelentdségii.
Masodik szakmai idegen nyelven, egy On altal valasztott konkrét eseten mutassa be, hogy a
kintlévoségek kezelésekor is lehet, érdemes kompenzaciot alkalmazni!

Informéciodtartalom vazlata

- Az tigyfélnek kart, kellemetlenséget, kényelmetlenséget okozo cég altal dnkéntesen adhato
»ajandék”

- A kompenzaci6 nem lehet azonos az ligyfélnek adando kartéritéssel!

- Az ligyfél szemszgébdl nézve legyen hasznos és méltdnyos!

- A cég szempontjabodl legyen fogyasztasosztonzo és ne keriiljon sokba!

- Az ligyfélre gyakorolt hatasa
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Vizsgarészhez rendelt kovetelménymodul azonositoja, megnevezése:

2569-06 A telemarketing, telesales tevékenység ellatasa idegen nyelven

Vizsgarészhez rendelt vizsgafeladat megnevezése:

3. vizsgafeladat

A kintlévéségek kezelése, behajtasi kampany bemutatasa masodik szakmai idegen nyelven

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

6/A) A gazdalkodoé szervezetek tobbféle eszkozzel, modszerrel igyekeznek ravenni iigyfeleiket
a kintlévoségeik mielobbi rendezésére! Az elemzés soran kezelje kiillon a maganszemélyeket és
a cégeket! A jelen feladatnak nem része a birosagi végrehajtas folyamatanak ismertetése!
Valaszat masodik szakmai idegen nyelven fogalmazza meg!

6/B) A mind élesebb piaci versenyben a meglévo iigyfelek megtartasa kiemelt jelentéségii.
Misodik szakmai idegen nyelven, egy On iltal vilasztott konkrét eseten mutassa be, hogy a
kintlévoségek kezelésekor is lehet, érdemes kompenzaciot alkalmazni!

Szakmai ismeretek . . . Pontszamok
¢ - - Az informacidotartalom vazlata
Tipus | alkalmazasa a szakmai és iy .
. .. , . alapjan Max. | Elért
vizsgakovetelmény szerint
L évéséa foal " frasbeli megkeresések ismertetése 10
B A kintlevseg fogalma, celja, Személyes megkeresések ismertetése
folyamata
Egyéb lehetdségek
Az tigyfélnek kart, kellemetlenséget,
kényelmetlenséget okozo cég altal 10
Oonkéntesen adhato ,,ajandék”
A kompenzaci6 nem lehet azonos az 10
e ligyfélnek adand6 kartéritéssel!
B Egylttmiikodés mas Az ligyfél szemszogébdl nézve legyen
kozremiikodskkel Eyle' S2emszog 34 10
hasznos és méltanyos!
A cég szempontjabol legyen
fogyasztasosztonzo €s ne keriiljon 5
sokbal!
Az ligyfélre gyakorolt hatasa 5
Osszesen 60
Szint Szakmai készségek a szakmai és vizsgakovetelmény szerint Max. | Elért
5 | Szakmai nyelvhasznalat Szakkifejezések megfelelé hasznalata 15
5 |Jol artikulalt, tiszta beszéd S21me}c%€)nak mefgfelelo kifejezések, 15
intonacid hasznalata
Osszesen 30
Egyéb kompetenciak a szakmai és vizsgakovetelmény szerint Max. | Elért
Tarsas Hatarozottsag 2
Személves Felelosségtudat 2
Y Megbizhatdsag 2
, Problémamegoldds, hibaelharités 2
Modszer . ST
Eredményorientéltsdg 2
Osszesen 10
Mindosszesen 100
datum alairas

14/32



Vizsgarészhez rendelt kovetelménymodul azonositoja, megnevezése:

2569-06 A telemarketing, telesales tevékenység ellatasa idegen nyelven

Vizsgarészhez rendelt vizsgafeladat megnevezése:

3. vizsgafeladat

A kintlévéségek kezelése, behajtasi kampany bemutatasa masodik szakmai idegen nyelven

7/A) Mit értiink etikai vétség alatt? Gondolja végig, hogy milyen alapelveknek, etikai
szabalyoknak Kell érvényesiilniiik a behajtasi eljaras soran! Valaszat, véleményét masodik
szakmai idegen nyelven adja!

Informaciodtartalom vazlata

- Etikai vétség fogalma
- Etikai alapelvek, etikus viselkedés
- Hatalyos jogszabalyi keretek ismerete

- Adatvédelem

7/B) On egy biztositétarsasag szolgaltatasfejlesztési osztalyan dolgozik. Feladata egy olyan
termék kialakitasa, amely azokon az embereken segit, akik valamilyen elére nem tervezett ok
miatt fizetési nehézségekkel talaltak szemben magukat, és elleniik valdsziniileg behajtasi
eljaras indulna. Talalja ki, hogy mi lenne az On altal megilmodott termék neve, és milyen
feltételekkel, kik vehetnék igénybe! Valaszat masodik szakmai idegen nyelven fogalmazza
meg.

Informéciodtartalom vazlata

- Az 11 szolgaltatas alapveto tulajdonsadgainak meghatarozasa, kondiciok, dijak
- Ervek a termék igénybevétele mellett

- A lehetséges igényldk korének meghatarozasa
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Vizsgarészhez rendelt kovetelménymodul azonositoja, megnevezése:

2569-06 A telemarketing, telesales tevékenység ellatasa idegen nyelven

Vizsgarészhez rendelt vizsgafeladat megnevezése:

3. vizsgafeladat

A kintlévéségek kezelése, behajtasi kampany bemutatasa masodik szakmai idegen nyelven

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

7/A) Mit értiink etikai vétség alatt? Gondolja végig, hogy milyen alapelveknek, etikai
szabalyoknak kell érvényesiilniiik a behajtasi eljaras soran! Valaszat, véleményét masodik
szakmai idegen nyelven adja!

7/B) On egy biztositotarsasag szolgaltatasfejlesztési osztalyan dolgozik. Feladata egy olyan
termék kialakitasa, amely azokon az embereken segit, akik valamilyen elére nem tervezett ok
miatt fizetési nehézségekkel talaltak szemben magukat, és elleniik valdsziniileg behajtasi
eljaras indulna. Talalja ki, hogy mi lenne az On altal megilmodott termék neve és milyen
feltételekkel, kik vehetnék igénybe! Valaszat masodik szakmai idegen nyelven fogalmazza
meg.

Szakmai ismeretek . — . Pontszamok
, . . . Az informacidtartalom vazlata
Tipus alkalmazasa a szakmai és oo .
q .. z q alapjan Max. Elért
vizsgakovetelmény szerint
Etikai vétség fogalma 10
Etikai alapelvek, etikus viselkedés 5
A | A felszolitas, behajtas Hatélyos jogszabalyi keretek 10
ismerete
Adatvédelem 5
Az 1 szolgaltatas alapvetd
tulajdonsagainak meghatarozasa, 10
it e 1a g kondiciok, dijak
B Egyiittmiikodés mas Ervek a termék igénybevétele
kozremiikodokkel geny 10
mellett
A lehetséges igénylok korének 10
meghatarozasa
Osszesen 60
Szint Szakmai készségek a szakmai ¢és vizsgakovetelmény szerint Max. Elért
5 Szakmai nyelvhasznalat Szakk} fejezések megfeleld 15
hasznalata
5 Jol artikulalt, tiszta beszéd ‘Szuu:»:w}(’)nak me’gfelelo kifejezések, 15
intonacid hasznalata
Osszesen 30
Egyéb kompetenciak a szakmai és vizsgakovetelmény szerint Max. Elért
Tarsas Tolerancia 2
Tiirelmesség 2
Személyes Erzelmi stabilitas, )
kiegyensulyozottsag
, Problémamegoldas, hibaelharitas 2
Modszer : .
Helyzetfelismerés 2
Osszesen 10
Mindosszesen 100
datum alairas
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Vizsgarészhez rendelt kovetelménymodul azonositoja, megnevezése:

2569-06 A telemarketing, telesales tevékenység ellatasa idegen nyelven

Vizsgarészhez rendelt vizsgafeladat megnevezése:

3. vizsgafeladat

A kintlévéségek kezelése, behajtasi kampany bemutatasa masodik szakmai idegen nyelven

8/A) Bizonyara szakmai gyakorlata és tanulmanyai soran, s6t a médiabdl konkrét iigyek
kapcesan is hallott a birésagi végrehajtasrol. Masodik szakmai idegen nyelven ismertesse
folyamatat, elemezze a végrehajtéo okiratokat, és részletezze milyen tulajdonok milyen
feltételekkel terhelhetéek!

Informéciodtartalom vazlata

- A birésagi végrehajtas fogalmanak ismertetése
- A végrehajtas folyamatanak ismertetése
- A végrehajto okiratok ismertetése

- Terhelhet6 tulajdonok ismertetése

8/B) Ertelmezze a veszteségességi mutato fogalmat és fejtse ki, hogy aktiv kintlévéség esetén
hogyan szamithat6 annak értéke! Véleménye szerint egy On altal példaként valasztott konkrét
esetben miképpen csokkentheté a mértéke? Valaszoljon masodik szakmai idegen nyelven!

Informéciodtartalom vazlata

- A veszteségességi mutatd fogalmanak meghatarozasa
- Az érték képzésének bemutatasa

- Az érték csokkentésének lehetséges modjai
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Vizsgarészhez rendelt kovetelménymodul azonositoja, megnevezése:
2569-06 A telemarketing, telesales tevékenység ellatasa idegen nyelven
Vizsgarészhez rendelt vizsgafeladat megnevezése:
3. vizsgafeladat

A kintlévéségek kezelése, behajtasi kampany bemutatasa masodik szakmai idegen nyelven

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

Ertékeld lap

8/A) Bizonyara szakmai gyakorlata és tanulmanyai sorian, s6t a médiabdol konkrét iigyek
kapcsan is hallott a birdsagi végrehajtasrol. Masodik szakmai idegen nyelven ismertesse
folyamatat, elemezze a végrehajté okiratokat, és részletezze milyen tulajdonok milyen
feltételekkel terhelhetéek!
8/B) Ertelmezze a veszteségességi mutaté fogalmat és fejtse ki, hogy aktiv kintléviség esetén
hogyan szamithat6 annak értéke! Véleménye szerint egy On altal példaként valasztott konkrét
esetben miképpen csokkentheté a mértéke? Valaszoljon masodik szakmai idegen nyelven!

Szakmai ismeretek . o : Pontszamok
. . . . Az informaciotartalom vazlata
Tipus alkalmazasa a szakmai és iy -
. .. z . alapjan Max. Elért
vizsgakovetelmény szerint
A birdsagi végrehajtas fogalmanak 10
ismertetése
] A végrehajtas folyamatanak
A | A felszolitas, behajtas ismertetése 10
A végrehajto okiratok ismertetése
Terhelhet6 tulajdonok ismertetése
A veszteségességi mutatd
. s 10
fogalmanak meghatarozasa
p | A kintevbség fogalma, célja, |\ o vensesének bemutatasa 10
folyamatai
Az érték csokkentésének lehetséges 10
modjai
Osszesen 60
Szint Szakmai készségek a szakmai és vizsgakovetelmény szerint Max. Elért
5 Szakmai nyelvhasznalat Szakk,l fejezésck megfeleld 15
hasznalata
5 Jol artikulalt, tiszta beszéd 'Sznua’w}(’)nak me’gfelelo kifejezések, 15
intondcid hasznélata
Osszesen 30
Egyéb kompetenciak a szakmai és vizsgakovetelmény szerint Max. Elért
Térsas Tomor fogalmazas készsége 2
Személyes Kitartés 2
y Pontossag 2
Moédszer Ismeretek helyénval6 alkalmazasa 2
Rendszerben valo gondolkoddas 2
Osszesen 10
Mindosszesen 100

alairas
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Vizsgarészhez rendelt kovetelménymodul azonositoja, megnevezése:

2569-06 A telemarketing, telesales tevékenység ellatasa idegen nyelven

Vizsgarészhez rendelt vizsgafeladat megnevezése:

3. vizsgafeladat

A kintlévéségek kezelése, behajtasi kampany bemutatasa masodik szakmai idegen nyelven

9/A) A Kozponti Hitelinformaciés Rendszer — kozismertebb nevén a BAR vagy ,banki
feketelista” — olyan zart rendszerii adatbazis, amelyben maganszemélyek és cégek adatait,
mulasztasainak osszegeit tartjak nyilvan. Mutassa be masodik szakmai idegen nyelven, kik és
milyen céllal hoztak létre a listat, mutassa be annak miikodését, szabalyait!

Informéciodtartalom vazlata

- A lista 1étrehozoi
- Létrehozasanak célja
- A bekeriilés feltételei, 6sszeghatarok

- A hatralék rendezését kdvetd eljarasok

9/B) ,,A kintlévéség behajtasanak sikeressége forditottan aranyos az esedékesség dta eltelt ido
mértékével.” Ertelmezze a fenti mondatot, alakitsa ki sajat véleményét, igazolja vagy cafolja
meg az allitast masodik szakmai idegen nyelven!

Informéciodtartalom vazlata

- Informacidelemzés
- Ervek, indokok gyiijtése

— Sajat vélemény kialakitasa, bemutatisa
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Vizsgarészhez rendelt kovetelménymodul azonositoja, megnevezése:
2569-06 A telemarketing, telesales tevékenység ellatasa idegen nyelven
Vizsgarészhez rendelt vizsgafeladat megnevezése:
3. vizsgafeladat

A kintlévéségek kezelése, behajtasi kampany bemutatasa masodik szakmai idegen nyelven

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

Ertékeld lap

9/A) A Kozponti Hitelinformaciés Rendszer — kozismertebb nevén a BAR vagy ,banki
feketelista” — olyan zart rendszerii adatbazis, amelyben maganszemélyek és cégek adatait,
mulasztasainak osszegeit tartjak nyilvan. Mutassa be masodik szakmai idegen nyelven, kik és

milyen céllal hoztak létre a listat, mutassa be annak miikodését, szabalyait!

9/B) ,,A kintlévoség behajtasanak sikeressége forditottan aranyos az esedékesség ota eltelt ido
mértékével.” Ertelmezze a fenti mondatot, alakitsa ki sajat véleményét, igazolja vagy cafolja
meg az allitast masodik szakmai idegen nyelven!

Szakmai ismeretek . . . Pontszamok
c 7 3 7 Az informacidtartalom vazlata
Tipus alkalmazasa a szakmai és iy .
. .. . . alapjan Max. Elért
vizsgakovetelmény szerint
A lista létrehozoi 10
o - Létrehozasanak célja 5
B A kintlévdség fogalma, célja, A bekeriilés feltétele,
folyamata o , 10
Osszeghatarok
A hatralék rendezését kdvetd 5
eljarasok
Informacidelemzés 10
A kintlévdség fogalma, célja, . . e
B folyamata Ervek, indokok gytijtése 10
Sajat véleménye kialakitasa 10
Osszesen 60
Szint Szakmai készségek a szakmai és vizsgakovetelmény szerint Max. Elért
5 | Szakmai nyelvhasznalat Szakkifejezesek megfeleld 15
hasznélata
5 Jol artikulalt, tiszta beszéd 'Sznua}c%(r)nak me:gfelelo kifejezések, 15
intonacid hasznalata
Osszesen 30
Egyéb kompetencidk a szakmai és vizsgakovetelmény szerint Max. Elért
Tarsas Fogalmazokészség 2
Személves Pontossag 2
Y Megbizhatdsag 2
, Koriiltekintés, eldvigyazatossag 2
Modszer Gyakorlatias feladatértelmezés 2
Osszesen 10
Mindosszesen 100

alairas
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Vizsgarészhez rendelt kovetelménymodul azonositoja, megnevezése:

2569-06 A telemarketing, telesales tevékenység ellatasa idegen nyelven

Vizsgarészhez rendelt vizsgafeladat megnevezése:

3. vizsgafeladat

A kintlévéségek kezelése, behajtasi kampany bemutatasa masodik szakmai idegen nyelven

10/A) Bizonyara talalkozott mar olyan szituacioval, amikor vitatott fizetési kotelezettség miatt
a vitas felek kozotti érdemi kommunikicié meghidsult. On szerint miért valik egy iigyfél
nehezen kezelhetové? Mik az ingeriiltségének leggyakoribb okai? Valaszat masodik szakmai
idegen nyelven fogalmazza meg!

Informéciodtartalom vazlata

- Erintettség: szamara sajat problémaja a legnagyobb
- Bizonytalansag: tigy érzi, becsaptak
- Rossz tapasztalat

- Kommunikacids stratégia valasztasa

10/B) Mutassa be részletesen a ,,inkassz6” fizetési modot! Milyen alapvetd kiillonbséget lat az
inkasszo és a tobbi fizetési mod kozott? Mutassa be milyen fajtai vannak, meddig terheli a
szamlat! Beszéljen masodik szakmai idegen nyelven az eldnyeirél és a hatranyairdl (a
pénziigyi tranzakcio mindegyik résztvevoje szemszogébol)!

Informaciodtartalom vazlata

- Az inkassz6 fogalméanak meghatarozasa
— A fizetési modok kozotti alapvetd kiillonbség meghatarozasa
- Az inkassz6 fajtainak ismertetése

- Az inkassz6 1d6tartamanak ismertetése

21/32



Vizsgarészhez rendelt kovetelménymodul azonositoja, megnevezése:
2569-06 A telemarketing, telesales tevékenység ellatasa idegen nyelven
Vizsgarészhez rendelt vizsgafeladat megnevezése:
3. vizsgafeladat

A kintlévéségek kezelése, behajtasi kampany bemutatasa masodik szakmai idegen nyelven

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

Ertékeld lap

10/A) Bizonyara talalkozott mar olyan szituacioval, amikor vitatott fizetési kotelezettség miatt
a vitas felek kozotti érdemi kommunikacié meghitsult. On szerint miért valik egy iigyfél
nehezen kezelhetové? Mik az ingeriiltségének leggyakoribb okai? Valaszat masodik szakmai
idegen nyelven fogalmazza meg!
10/B) Mutassa be részletesen a ,,inkassz6” fizetési modot! Milyen alapveté kiilonbséget lat az
inkasszo és a tobbi fizetési mod kozott? Mutassa be milyen fajtai vannak, meddig terheli a
szamlat! Beszéljen masodik szakmai idegen nyelven az elényeirél és a hatranyairdl (a
pénziigyi tranzakcio mindegyik résztvevije szemszogébol)!

Szakmai ismeretek . (s . Pontszamok
- . ./ Az informaciotartalom vazlata
Tipus alkalmazasa a szakmai és > .
. .. , . alapjan Max. Elért
vizsgakovetelmény szerint
Erintettség: szamara sajat
e 10
problémdja a legnagyobb
B Egyiittmiikdés mas Bizonytalansag: ugy érzi, becsaptak
kozremiikodokkel
Rossz tapasztalat
Kommunikacids stratégia valasztasa
Az inkassz6 fogalmanak 10
meghatarozasa
A fizetési modok kozott alapvetd 5
A | A felszolitas, behajtas kiilonbség meghatarozasa
Az inkassz6 fajtainak ismertetése 10
Az inkassz6 id6tartamanak 10
ismertetése
Osszesen 60
Szint Szakmai készségek a szakmai és vizsgakovetelmény szerint Max. Elért
5 Szakmai nyelvhasznalat Szakk} fejezések megfeleld 15
hasznélata
5 Jol artikulalt, tiszta beszéd ‘Szuu:»:w}(’)nak me’gfelelo kifejezések, 15
intondcid hasznélata
Osszesen 30
Egyéb kompetenciak a szakmai és vizsgakovetelmény szerint Max. Elért
Tarsas Tolerancia 2
Személves Tiirelmesség 2
Y Stressztlird képesség 2
Helyzetfelismerés 2
Moad - ITE
0aszet Nyitott hozzaallas 2
Osszesen 10
Mindosszesen 100

alairas

22/32




Vizsgarészhez rendelt kovetelménymodul azonositoja, megnevezése:

2569-06 A telemarketing, telesales tevékenység ellatasa idegen nyelven

Vizsgarészhez rendelt vizsgafeladat megnevezése:

3. vizsgafeladat

A kintlévéségek kezelése, behajtasi kampany bemutatasa masodik szakmai idegen nyelven

11/A) A birdsagi végrehajtas soran addodhatnak problémas helyzetek, vitas kérdések. Az
eljaras folyaman bebizonyosodhat, hogy az iigyféllel szembeni kovetelés nem valés. Mutassa
be részletesen masodik szakmai idegen nyelven a jogorvoslat kérésének modjat a végrehajtasi

eljarasban!
Informaciodtartalom vazlata

- Visszavonas

- Végrehajtasi zaradék torlése
- Végrehajtas visszautasitasa
— Végrehajtas megsziintetése

— Feliilvizsgalati kérelem

11/B) A tegnapi napon becsongettek Molnar Akoshoz a KART Elektromos Miivek
szakemberei, és szamlatartozas miatt le akartak szerelni a villanyorajat! Az iigyfélnek
sikeriilt 2 nap haladékot kieszkozolnie, addig amig kideriti milyen mulasztas tortént.

Molnar Akos tudomasa szerint nincs tartozasa, sot, a szamlaja egyenlege tulfizetést mutat! Az
iigyfél most éppen a KART Elektromos Miivek iigyfélszolgalatat hivta, ahol On az iigyintézé.
Az On Kkimutatisa szerint az iigyfél szamlajan (27.422 Ft) hatralék van (melynek oka: 3
honapja fedezethiany miatt visszautasitja a bank a csoportos beszedési megbizast). Molnar
Akos egyedi eljarast szeretne kérni. Mutassa be masodik szakmai idegen nyelven — az
ligyintézo szerepében — a reklamacio megoldasat!

Informaciodtartalom vazlata

- Kommunikacios stratégia valasztasa
- Ervek, indokok

- Egyedi eljaras felajanlasa
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Vizsgarészhez rendelt kovetelménymodul azonositoja, megnevezése:

2569-06 A telemarketing, telesales tevékenység ellatasa idegen nyelven

Vizsgarészhez rendelt vizsgafeladat megnevezése:

3. vizsgafeladat

A kintlévéségek kezelése, behajtasi kampany bemutatasa masodik szakmai idegen nyelven

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

11/A) A birdsagi végrehajtas soran adédhatnak problémas helyzetek, vitas kérdések. Az
eljaras folyaman bebizonyosodhat, hogy az iigyféllel szembeni kovetelés nem valéos. Mutassa
be részletesen masodik szakmai idegen nyelven a jogorvoslat kérésének modjat a végrehajtasi
eljarasban!

11/B) A tegnapi napon becsongettek Molnar Akoshoz a KART Elektromos Miivek
szakemberei, és szamlatartozas miatt le akartak szerelni a villanyorajat! Az iigyfélnek
sikeriilt 2 nap haladékot kieszkozolnie, addig amig Kideriti milyen mulasztas tortént.

Molnar Akos tudomasa szerint nincs tartozasa, s6t, a szimlaja egyenlege tulfizetést mutat! Az
iigyfél most éppen a KART Elektromos Miivek iigyfélszolgalatat hivta, ahol On az iigyintézé.
Az On kimutatisa szerint az iigyfél szamlajan (27.422 Ft) hatralék van (melynek oka: 3
honapja fedezethiany miatt visszautasitja a bank a csoportos beszedési megbizast). Molnar
Akos egyedi eljarast szeretne kérni. Mutassa be masodik szakmai idegen nyelven — az
ligyintéz6 szerepében — a reklamacio megoldasat!

Szakmai ismeretek . . . Pontszamok
, . . . Az informaciotartalom vazlata
Tipus alkalmazasa a szakmai és o .
. . . . alapjan Max. Elért
vizsgakovetelmény szerint
Visszavonas 10
Végrehajtasi zaradék torlése 5
A | A felszolitas, behajtas Végrehajtas visszautasitasa 5
Végrehajtas megsziintetése 5
Feliilvizsgélati kérelem 5
Kid Kommunikacios stratégia valasztasa 10
Egyiittmiikodés mas . .
B kozremuikodokkel Ervek, indokok 10
Egyedi eljaras felajanlasa 10
Osszesen 60
Szint Szakmai készségek a szakmai és vizsgakovetelmény szerint Max. Elért
5 Szakmai nyelvhasznalat Szakk} fejezések megfeleld 15
hasznalata
5 Jol artikulalt, tiszta beszéd 'Sznua’w}(’)nak me’gfelelo kifejezések, 15
intondcid hasznélata
Osszesen 30
Egyéb kompetenciak a szakmai és vizsgakovetelmény szerint Max. Elért
Tarsas Meggy6z0készség 2
, Rugalmassag 2
Személyes Kitartas >
, Eredményorientaltsag 2
Modszer Ismeretek helyén val6 alkalmazasa 2
Osszesen 10
Mindosszesen 100
datum alairas
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Vizsgarészhez rendelt kovetelménymodul azonositoja, megnevezése:

2569-06 A telemarketing, telesales tevékenység ellatasa idegen nyelven

Vizsgarészhez rendelt vizsgafeladat megnevezése:

3. vizsgafeladat

A kintlévéségek kezelése, behajtasi kampany bemutatasa masodik szakmai idegen nyelven

12/A) Mit neveziink faktoralasnak? Mik az elonyei? Sorolja fel a tipusait! Mutassa be
roviden, masodik szakmai idegen nyelven a faktorcégek feladatait!

Informéciodtartalom vazlata

- A faktoralas szo6 jelentése: bizonyos feltétellel rendelkezd kdvetelések megvasarlasa
- A faktoralas tipusainak meghatarozasa, értelmezése (nyilt, csendes, azonnali vagy
esedékességkori fizetés)

- A faktoralas elényei

12/B) On egy behajtasokkal foglalkozé cégnél dolgozik. A legujabb iigyfele kozel 100.000 Ft-
tal mar hosszu ideje tartozott egy banknak. Az On cége ezt a tartozast megvasarolta. Az
iigyfél ellen sajnos azonban mar felszamolasi eljaras indult. Mit gondol, van-e még esély a

J 4

kintlévoség behajtasara? Valaszat masodik szakmai idegen nyelven indokolja meg!
Informacidtartalom vazlata

- A felszamolasi eljaras inditasat ki kérheti?

Fizetésképtelenség meghatarozasaval kapcsolatos informéciok

- Birdsagi végrehajtas

Csddeljaras
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Vizsgarészhez rendelt kovetelménymodul azonositoja, megnevezése:
2569-06 A telemarketing, telesales tevékenység ellatasa idegen nyelven
Vizsgarészhez rendelt vizsgafeladat megnevezése:
3. vizsgafeladat

A kintlévéségek kezelése, behajtasi kampany bemutatasa masodik szakmai idegen nyelven

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

Ertékeld lap

12/A) Mit neveziink faktoralasnak? Mik az elonyei? Sorolja fel a tipusait! Mutassa be
roviden, masodik szakmai idegen nyelven a faktorcégek feladatait!
12/B) On egy behajtasokkal foglalkozo cégnél dolgozik. A legiijabb iigyfele kozel 100.000 Ft-
tal mar hosszi ideje tartozott egy banknak. Az On cége ezt a tartozast megvasirolta. Az
iigyfél ellen sajnos azonban mar felszamolasi eljaras indult. Mit gondol, van-e még esély a
kintlévoség behajtasara? Valaszat masodik szakmai idegen nyelven indokolja meg!

Szakmai ismeretek . o : Pontszamok
, . . . Az informaciotartalom vazlata
Tipus alkalmazasa a szakmai és o .
. .. 2 . alapjan Max. Elért
vizsgakovetelmény szerint
A faktoralés elényei 10
B A kintléviseg fogalma, célja, | A faktoralas jelentése 5
folyamata . _
A faktoralas tipusainak 5
meghatarozasa
A felszamolasi eljarast ki kérheti? 10
Fizetésképtelenség
meghatarozasaval kapcsolatos 10
A | A felszolitas, behajtas informaciok
Birosagi végrehajtas 10
Csddeljaras 10
Osszesen 60
Szint Szakmai készségek a szakmai és vizsgakovetelmény szerint Max. Elért
5 Szakmai nyelvhasznalat Szakk,l fejezésck megfeleld 15
hasznalata
5 Jol artikulalt, tiszta beszéd 'Sznua’w}(’)nak me’gfelelo kifejezések, 15
intondcid hasznélata
Osszesen 30
Egyéb kompetenciak a szakmai és vizsgakovetelmény szerint Max. Elért
Térsas Fogalmazokészség 2
. Stressztiird képesség 2
Személyes Kitartas >
Moédszer Moddszeres munkavégzés 2
Kreativitas, otletgazdagsag 2
Osszesen 10
Mindosszesen 100

alairas
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Vizsgarészhez rendelt kovetelménymodul azonositoja, megnevezése:

2569-06 A telemarketing, telesales tevékenység ellatasa idegen nyelven

Vizsgarészhez rendelt vizsgafeladat megnevezése:

3. vizsgafeladat

A kintlévéségek kezelése, behajtasi kampany bemutatasa masodik szakmai idegen nyelven

rr o r

13/A) A szervezetek maguk alakitjak ki — a torvényi eldirasok mentén — behajtasi
gyakorlatukat. Milyen azonossagokat és eltéréseket talal a gazdasag kiillonb6zo agazataihoz
tartoz6 szervezetek behajtasi gyakorlata kozott? Mutassa be masodik szakmai idegen
nyelven!

Informéciodtartalom vazlata

- Ko6zszolgaltatas
- Pénzintézetek
- Tavkozlés

- Kereskedelem

13/B) Masodik szakmai idegen nyelven értelmezze Bohnné Keleti Katalin — fizetési
felszolitasra is érvényes — megallapitasat: ,,A sikeres és hatékony iigyfélkommunikacio
esetében is — mint szinte mindig — az ordog a részletekben lakik. Pl. a megfeleld
megszolitasban, az alkalmazott stilusban, az érvekben, a levél formajaban,
attekinthet6ségében, vagy éppen a divatos szofordulatok mell6zésében.”!

Informéciodtartalom vazlata

- Egyediség
- Levelezési kézikonyv

- Ftikai kodex
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Vizsgarészhez rendelt kovetelménymodul azonositoja, megnevezése:
2569-06 A telemarketing, telesales tevékenység ellatasa idegen nyelven
Vizsgarészhez rendelt vizsgafeladat megnevezése:
3. vizsgafeladat

A kintlévéségek kezelése, behajtasi kampany bemutatasa masodik szakmai idegen nyelven

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

Ertékeld lap

13/A) A szervezetek maguk alakitjak ki — a torvényi eléirasok mentén — behajtasi
gyakorlatukat. Milyen azonossagokat és eltéréseket talal a gazdasag kiillonbozo agazataihoz
tartoz6 szervezetek behajtasi gyakorlata kozott? Mutassa be masodik szakmai idegen
nyelven!

13/B) Masodik szakmai idegen nyelven értelmezze Bohnné Keleti Katalin — fizetési
felszolitasra is érvényes — megallapitasat: ,,A sikeres és hatékony iigyfélkommunikacio
esetében is — mint szinte mindig — az o6rdog a részletekben lakik. Pl. a megfelel6

megszolitasban, az alkalmazott stilusban, az érvekben, a levél formajaban,
attekinthet6ségében, vagy éppen a divatos szofordulatok mell6zésében.”!
Szakmai ismeretek . L oex . Pontszamok
. . . . Az informaciotartalom vazlata
Tipus alkalmazasa a szakmai és iy -
. .. z . alapjan Max. | Elért
vizsgakovetelmény szerint
Kozszolgaltatas 10
] Pénzintézetek 10
A | A felszolitas, behajtas
Tavkozlés 5
Kereskedelem 5
Egyediség 10
Egylittmiikdés mas ot
B Krremitkdékkel Levelezési kézikonyv 10
Etikai kodex 10
Osszesen 60
Szint Szakmai készségek a szakmai és vizsgakovetelmény szerint Max. | Elért
5 |Jol artikulalt, tiszta beszéd Szitudcionak megfeleld 30
kifejezések, intondcid hasznalata
Osszesen 30
Egyéb kompetencidk a szakmai és vizsgakovetelmény szerint Max. | Elért
Tarsas Visszacsatolasi készség 2
Személves Monotoniatlirés 2
Y Rugalmassag 2
, RendszerezOképesség 2
Modszer Rendszerben valé gondolkodas 2
Osszesen 10
Mindosszesen 100

alairas
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Vizsgarészhez rendelt kovetelménymodul azonositoja, megnevezése:

2569-06 A telemarketing, telesales tevékenység ellatasa idegen nyelven

Vizsgarészhez rendelt vizsgafeladat megnevezése:

3. vizsgafeladat

A kintlévéségek kezelése, behajtasi kampany bemutatasa masodik szakmai idegen nyelven

14/A) Masodik szakmai idegen nyelven, altalanossagokban ismertesse a koveteléskezelésre
szakosodott cégek miikodését! Mutassa meg milyen kiilonbséget lat a kintlévoség behajtasa és
a pénzbehajtas kozott! Milyen egyéb szolgaltatasokat kinalhatnak még ezen cégek?

Informaciodtartalom vazlata

- A behajto cégek miikodésének ismertetése

— A miikddéshez kapcesolodo alapfogalmak ismertetése
- Dijak, koltségek

- Egyéb szolgaltatdsok bemutatisa

- Kapcsolattartas

14/B) Masodik szakmai idegen nyelven értelmezze a ,,forfettirozas” Kifejezést! Hatarozza meg
a legalapvetobb kiilonbséget a faktoralas és a forfettirozas kozott! Mutassa be a forfettirozas
elonyeit!

Informéciodtartalom vazlata

- A forfettirozas értelmezése, tartalmi kibontas
- Kiilonbségek a két fogalom kozott

- A forfettirozas elényeinek ismertetése
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Vizsgarészhez rendelt kovetelménymodul azonositoja, megnevezése:

2569-06 A telemarketing, telesales tevékenység ellatasa idegen nyelven

Vizsgarészhez rendelt vizsgafeladat megnevezése:

3. vizsgafeladat

A kintlévéségek kezelése, behajtasi kampany bemutatasa masodik szakmai idegen nyelven

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

14/A) Masodik szakmai idegen nyelven, altalanossagokban ismertesse a koveteléskezelésre
szakosodott cégek mitkodését! Mutassa meg milyen kiilonbséget lat a kintlévoség behajtasa és
a pénzbehajtas kozott! Milyen egyéb szolgaltatasokat kinalhatnak még ezen cégek?

14/B) Masodik szakmai idegen nyelven értelmezze a ,forfettirozas” kifejezést! Hatarozza meg
a legalapvetobb kiilonbséget a faktoralas és a forfettirozas kozott! Mutassa be a forfettirozas
elonyeit!

Szakmai ismeretek . (oer . Pontszamok
. . . . Az informaciotartalom vazlata
Tipus alkalmazasa a szakmai és 0 .
. .. o . alapjan Max. | Eleért
vizsgakovetelmény szerint
A behajto cégek miitkodésének 10
ismertetése
A miikddéshez kapcesolodo 5
A | A felszolitas, behajtas alapfogalmak ismertetése
Dijak, koltségek 5
Egyéb szolgaltatasok bemutatasa 5
Kapcsolattartas 5
A forfettirozas értelmezése, tartalmi
. . 10
kibontas
B A kintlévGség fogalma, célja, Kiilonbségek a két fogalom kozott 10
folyamata
A forfettirozas eldnyeinek ismertetése 10
Osszesen 60
Szint Szakmai készségek a szakmai és vizsgakovetelmény szerint Max. | Elért
5 Szakmai nyelvhaszndlat Szakkifejezések megfelelé hasznélata 15
5 | Jol artikulalt, tiszta beszéd Szitudcionak megfeleld kifejezések, 15
intonacidé hasznalata
Osszesen 30
Egyéb kompetenciak a szakmai és vizsgakovetelmény szerint Max. | Elért
Tarsas Hatarozottsag 2
. Stressztlird képesség 2
Személyes Pontossag 2
Médszer Rendszerben val6 gondolkodas 2
Gyakorlatias feladatértelmezés 2
Osszesen 10
Minddosszesen 100

datum alairas
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Vizsgarészhez rendelt kovetelménymodul azonositoja, megnevezése:

2569-06 A telemarketing, telesales tevékenység ellatasa idegen nyelven

Vizsgarészhez rendelt vizsgafeladat megnevezése:

3. vizsgafeladat

A kintlévéségek kezelése, behajtasi kampany bemutatasa masodik szakmai idegen nyelven

15/A) A kintlévoség rendezésére tett eréfeszitések varhaté koltségei és/vagy kockazatai néha
arra késztetik a szervezetet, hogy eltekintsen ezek behajtasatél. Masodik szakmai idegen
nyelven, konkrét példakkal igazolja a fenti allitast. Elemezze az eseteket, s megoldasukat!

Informaciodtartalom vazlata

- A kintlévdség fogalma, keletkezése, nagysagrendje
- A szamla, nyugta fogalma, jelentése

- A kamat fogalma, jelentése

- Kis értekii kovetelés leirasa

- Egyedi esetekben alkalmazhaté megoldasok

1/B) On egy internetszolgaltaté alkalmazottja, jelenlegi feladata egy kimend6 hivas — masodik
szakmai idegen nyelvii — lebonyolitasa. A felhivando iigyfél korabban hataridore fizetett, az
utobbi negyedévben azonban kétszer késve, majd egyaltalin nem fizetett. Emiatt a
szolgaltatas felfiiggesztésre keriilt. Az iigyfél szamlaegyenlege jelenleg is hatralékot mutat,
melynek osszege mar 18.000 Ft. Igyekezzen az 6sszeg mielobbi megérkezésérol gondoskodni,
de legyen rugalmas, megérto!

Informaciodtartalom vazlata

- Kommunikacios stratégia valasztasa
- Ervek, meggydzés

- Részletfizetési lehetdség felajanlasa
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Vizsgarészhez rendelt kovetelménymodul azonositoja, megnevezése:
2569-06 A telemarketing, telesales tevékenység ellatasa idegen nyelven
Vizsgarészhez rendelt vizsgafeladat megnevezése:
3. vizsgafeladat

A kintlévéségek kezelése, behajtasi kampany bemutatasa masodik szakmai idegen nyelven

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

Ertékeld lap

15/A) A kintlévoség rendezésére tett erofeszitések varhaté koltségei és/vagy kockazatai néha
arra késztetik a szervezetet, hogy eltekintsen ezek behajtasatol. Masodik szakmai idegen
nyelven, konkrét példakkal igazolja a fenti allitast. Elemezze az eseteket, s megoldasukat!

15/B) On egy internetszolgaltato alkalmazottja, jelenlegi feladata egy kimen6 hivas — masodik
szakmai idegen nyelvii — lebonyolitasa. A felhivand¢ iigyfél korabban hataridére fizetett, az
utobbi negyedévben azonban kétszer késve, majd egyaltalain nem fizetett. Emiatt a
szolgaltatas felfiiggesztésre keriilt. Az iigyfél szamlaegyenlege jelenleg is hatralékot mutat,
melynek osszege mar 18.000 Ft. Igyekezzen az 0sszeg mielobbi megérkezésérol gondoskodni,
de legyen rugalmas, megérto!

Szakmai ismeretek . .y . Pontszamok
, . . . Az informaciotartalom vazlata
Tipus alkalmazasa a szakmai és o .
. .. , . alapjan Max. | Elért
vizsgakovetelmény szerint
A kintlévoség fogalma, keletkezése, 10
nagysagrendje
S » A szamla, nyugta fogalma, jelentése 5
B A kintlévéscg fogalma, célja, A kamat fogalma, jelentése 5
folyamata
Kis értékii kovetelés leirasa 5
Egyedi esetekben alkalmazhato 5
megoldasok
Kommunik4cids stratégia valasztasa 10
A | A felszolitas, behajtas Ervek, meggy6zés 10
Részletfizetési lehetdség 10
Osszesen 60
Szint Szakmai készségek a szakmai és vizsgakovetelmény szerint Max. | Elért
5 Jol artikulalt, tiszta beszéd 5
5 Szakmai nyelvhaszndlat 5
5 Idegen nyelvii hallott sz6veg megértése 5
5 Idegen nyelvii beszédkészség 10
3 Telefonélas idegen nyelven 5
Osszesen 30
Egyéb kompetenciak a szakmai és vizsgakovetelmény szerint Max. | Elért
Tarsas Tolerancia 2
Feleldsségtudat 2
Személyes Erzelmi stabilitas, )
kiegyensulyozottsag
Médszer Problémamegoldds, hibaelharités 2
Nyitott hozzaallas 2
Osszesen 10
Mindosszesen 100

alairas
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