IDEGEN NYELVI .["JGYFEI:KAPCSOLATI
SZAKUGYINTEZO

Az iskolaban inditott eldgazdsok:

IT HELPDESK UGYFELKAPCSOLATI
SZAKUGYINTEZO
TAVKOZLESI UGYFELKAPCSOLATI
SZAKUGYINTEZO

UZLETI KOMMUNIKACIOS SZAKUGYINTEZO

3.1 | Rész-szakképesités | Nincs

3.2 | Eldgazasok
Azonositészdm: 54 347 01 0010 54 01
Megnevezés: Emberi eréforras tigyfélkapcsolati szakiigyintézo
Azonositészam: 54 347 01 0010 54 02
Megnevezés: IT helpdesk iigyfélkapcsolati szakiigyintézo
Azonositészam: 54 34701 0010 54 03
Megnevezés: Tavkozlési tigyfélkapcsolati szakiigyintézo
Azonositészdm: 54 347 01 0010 54 04
Megnevezés: Uzleti kommunikdaci6s szakiigyintézé

3.3 | Raépiilés Nincs

2 éves iskolarendszerti szakképzés
A képzés megkezdésének sziikséges feltétele: érettségi vizsga

A szakképesitéssel legjellemzébben betoltheté munkakor, foglalkozas: Egyéb
kereskedelmi, aruforgalmi, értékesitési ligyintézok, Személyes tigyfélszolgalati asszisztens

Iratokat, dokumentumokat kezel Ugyvitel—technikai eszkozoket, berendezéseket hasznal
Adatbeviteli feladatot végez Kapcsolatot 1étesit az iigyféllel Ugyintéz, szolgiltatdst végez
Panaszt, reklamaciot kezel Call/Contact Center rendszert hasznal Termékeket €s
szolgaltatdsokat értékesit Ugyfélkapcsolatokat aktivizal Hidegenhivést kezdeményez Az
emberi erdforrds gazddlkodashoz kapcsolodoé szakfeladatokat 1at el A miiszaki segitségnyujtas
(IT, HelpDesk) szakfeladatokat 14t el A tavkozléshez kapcsolddé szakfeladatokat 14t el Az
tizleti adminisztracidhoz kapcsolddo szakfeladatokat 14t el

Az 54 347 01 0010 54 02 azonosité szamu, IT helpdesk iigyfélkapcsolati
szakiigyintézo megnevezési elagazas szakmai kovetelménymoduljainak

azonositoja megnevezése
1604-06 Az irat-, dokumentum- €s ligyviteltechnikai berendezés kezelése
1605-06 Gépiras, szovegszerkesztés és tdblazatkezelés




1606-06 Uzleti kommunikaci6 idegen nyelven

1607-06 Az tigyfélszolgalati panasz, reklaméci6 kezelése
2568-06 A Call/Contact Center rendszer hasznalata idegen nyelven
2569-06 A telemarketing, telesales tevékenység elldtdsa idegen nyelven

1593-06 A miszaki segitségnyujtds, I'T HelpDesk szakfeladatok elldtdsa

Az 54 347 01 0010 54 03 azonosité szamu, Tavkozlési ligyfélkapcsolati szakiigyintézé
megnevezésii elagazas szakmai kovetelménymoduljainak

azonositoja | megnevezése
1604-06 Az irat-, dokumentum- €s ligyviteltechnikai berendezés kezelése
1605-06 Gépiras, szovegszerkesztés és tdblazatkezelés
1606-06 Uzleti kommunikaci6 idegen nyelven
1607-06 Az tigyfélszolgalati panasz, reklamécié kezelése
2568-06 A Call/Contact Center rendszer hasznélata idegen nyelven
2569-06 A telemarketing, telesales tevékenység ellatdsa idegen nyelven
1594-06 A tavkozlési szakfeladatok elldtdsa

Az 54 347 01 0010 54 04 azonosité szami, Uzleti kommunikaciés szakiigyintézé
megnevezésii elagazas szakmai kovetelménymoduljainak

azonositoja megnevezése
1604-06 Az irat-, dokumentum- €s tigyviteltechnikai berendezés kezelése
1605-06 Gépiras, szovegszerkesztés €s tdblazatkezelés
1606-06 Uzleti kommunikaci6 idegen nyelven
1607-06 Az tigyfélszolgdlati panasz, reklaméacio kezelése
2568-06 A Call/Contact Center rendszer hasznalata idegen nyelven
2569-06 A telemarketing, telesales tevékenység elldtdsa idegen nyelven
1595-06 Az lizleti adminisztracids szakfeladatok ellatdsa

VIZSGAZTATASI KOVETELMENYEK

1. A szakmai vizsgara bocsatas feltételei:

Iskolai rendszerti szakképzés esetén: Az utolsé szakképzd évfolyam elvégzését tanisitd
bizonyitvany Iskolarendszeren kiviili szakképzés esetén: A képzési programban
meghatarozott modulzaré vizsga A képzési programban eldirt gyakorlat teljesitésérdl szolo
igazolas

2. A szakmai vizsga részei:

1. vizsgarész

A hozzéarendelt szakmai kovetelménymodul azonosit6ja és megnevezése:

1604-06 Az irat-, dokumentum- és iigyviteltechnikai berendezés kezelése

A hozzéarendelt 1. vizsgafeladat: A beérkezd dokumentumok iktatdsa a megadott paraméterek
alapjan. Egy adott iigyirat scannelése, sokszorositds €s iktatasa

A hozzéarendelt jellemz0 vizsgatevékenység: gyakorlati IdGtartama: 60 perc

A hozzarendelt 2. vizsgafeladat: Az ligyiratok archivalasa, illetve egy adott dokumentum
selejtezése a megadott paraméterek alapjin

A hozzarendelt jellemz0 vizsgatevékenység: gyakorlati Idétartama: 60 perc

A vizsgarészben az egyes feladatok aranya:



1 feladat 60%
2 feladat 40%

2. vizsgarész

A hozzéarendelt szakmai kovetelménymodul azonositéja és megnevezése:

1605-06 Gépiras, szovegszerkesztés és tablazatkezelés

A hozzéarendelt 1. vizsgafeladat: Hivatalos levél szerkesztése a megadott adatok alapjin
adatbevitellel és szamitdgépes szovegszerkesztéssel

A hozzéarendelt jellemz0 vizsgatevékenység: gyakorlati IdGtartama: 60 perc

A hozzérendelt 2. vizsgafeladat: Ugyféladatok feltoltése adatbdzisba

A hozzdarendelt jellemz0 vizsgatevékenység: gyakorlati Id6tartama: 30 perc

A hozzarendelt 3. vizsgafeladat: Adatb4zisbdl megadott szempontok szerint adatok
lekérdezése, szlirése A hozzéarendelt jellemzd vizsgatevékenység: gyakorlati Idtartama: 30
perc

A vizsgarészben az egyes feladatok aranya:

1. feladat 50%
2. feladat 20%
3. feladat 30%

3. vizsgarész

A hozzéarendelt szakmai kévetelménymodul azonositéja és megnevezése:

1606-06 Uzleti kommunikacié idegen nyelven

A hozzéarendelt 1. vizsgafeladat: Az tizleti magatartdssal és az ligyfél-kommunikéciéval
kapcsolatos ismeretek szamonkérése szamitégépes programmal elsé szakmai idegen nyelven
A hozzéarendelt jellemz0 vizsgatevékenység: interaktiv Iddtartama: 30 perc

A hozzarendelt 2. vizsgafeladat: A megadott paraméterek alapjan helyzetgyakorlat keretében
tigyfél fogadasa, kiszolgdlasa, az iigyfélkiszolgélds adminisztracidjanak elkészitése elsd
szakmai idegen nyelven

A hozzéarendelt jellemz0 vizsgatevékenység: gyakorlati Id6tartama: 60 perc

A hozzarendelt 3. vizsgafeladat: A kommunikaciéval, nyelvmiiveléssel, beszédtechnikdval
kapcsolatos ismeretek bemutatasa elsd szakmai idegen nyelven

A hozzarendelt jellemz0 vizsgatevékenység: szobeli Idétartama: 45 perc (felkésziilési id6 30
perc, védlaszadasi 1d0 15 perc)

A vizsgarészben az egyes feladatok aranya:

1 feladat 20%

2 feladat 50%

3 feladat 30%

4. vizsgarész

A hozzarendelt szakmai kovetelménymodul azonositéja és megnevezése:

1607-06 Az iigyfélszolgalati panasz, reklamaci6 kezelése

A hozzarendelt 1. vizsgafeladat: Az tigyfélpanasz kivizsgéaldsa dokumentumainak
Osszedllitdsa magyar vagy elso6 szakmai idegen nyelven. A megolddsra vonatkozé
dokumentum elkészitése magyar vagy els6 szakmai idegen nyelven

A hozzéarendelt jellemz0 vizsgatevékenység: gyakorlati IdGtartama: 60 perc

A hozzarendelt 2. vizsgafeladat: Az adott szempontrendszer szerinti tigyfelek
szegmentdldsaval kapcsolatos dokumentumok elkészitése

A hozzarendelt jellemz0 vizsgatevékenység: gyakorlati Idotartama: 60 perc

A hozzéarendelt 3. vizsgafeladat: A klasszikus tigyfélszolgalati feladatokkal kapcsolatos
ismeretek bemutatdsa A hozzarendelt jellemzd vizsgatevékenység: szébeli IdGtartama: 45



perc (felkésziilési id6 30 perc, valaszadési id6 15 perc)
A vizsgarészben az egyes feladatok aranya:

1 feladat 50%

2 feladat 20%

3 feladat 30%

5. vizsgarész

A hozzarendelt szakmai kovetelménymodul azonositéja és megnevezése:

2568-06 A Call/Contact Center rendszer hasznalata idegen nyelven

A hozzarendelt 1. vizsgafeladat: A CC technoldgia, rendszerismeret, szolgaltatasok
témakorrel kapcsolatos ismeretek szamonkérése masodik szakmai idegen nyelven
szamitogépes programmal

A hozzéarendelt jellemz0 vizsgatevékenység: interaktiv Iddtartama: 30 perc

A hozzarendelt 2. vizsgafeladat: Az tigyféltdl e-mailen érkezett szamlareklamécid
megvilaszoldsa masodik szakmai idegen nyelven a tudasbdzis, iigyféltorténet felhaszndlasaval
A hozzarendelt jellemz0 vizsgatevékenység: gyakorlati Idotartama: 60 perc

A hozzéarendelt 3. vizsgafeladat: A torzsiigyfél felé, promdcids céllal kimend hivas
kezdeményezése, lebonyolitdsa, adminisztraci6ja masodik szakmai idegen nyelven
A hozzéarendelt jellemz0 vizsgatevékenység: gyakorlati IdGtartama: 60 perc

A vizsgarészben az egyes feladatok aranya:

1 feladat 15%

2 feladat 25%

3 feladat 50%

6. vizsgarész

A hozzarendelt szakmai kovetelménymodul azonositéja és megnevezése:

2569-06 A telemarketing, telesales tevékenység ellatasa idegen nyelven

A hozzarendelt 1. vizsgafeladat: A kimend hivads kezdeményezése, lebonyolitasa,
adminisztriciéja mdsodik szakmai idegen nyelven marketingkutatasi céllal

A hozzarendelt jellemz0 vizsgatevékenység: gyakorlati Idotartama: 60 perc

A hozzdarendelt 2. vizsgafeladat: Az értékesitési ajanlat személyre szabdsa, beszélgetésvazlat
Oszedllitasa tigyféltorténet bejegyzései, termékismertetd, ar-és kedvezménylista
felhasznalasdval masodik szakmai idegen nyelven

A hozzarendelt jellemz0 vizsgatevékenység: gyakorlati Idotartama: 60 perc

A hozzéarendelt 3. vizsgafeladat: A kintlévOségek kezelése, behajtdsi kampany bemutatdsa
masodik szakmai idegen nyelven

A hozzéarendelt jellemz0 vizsgatevékenység: szobeli Id6tartama: 45 perc (felkésziilési id6 30
perc, valaszadasi id6 15 perc)

A vizsgarészben az egyes feladatok aranya:

1 feladat 40%
2 feladat 40%
3 feladat 20%

7. vizsgarész IT helpdesk iigyfélkapcsolati szakiigyintézo szakon

A hozzéarendelt szakmai kovetelménymodul azonositéja és megnevezése:

1593-06 Miiszaki segitségnyujtas, IT HelpDesk szakfeladatok ellatasa

A hozzéarendelt 1. vizsgafeladat: A szolgdltatds aktivéldsa, jogosultsdg addsa, médositasa
masodik szakmai idegen nyelven ligyféltdl e-mailben érkezett kérésre

A hozzéarendelt jellemz0 vizsgatevékenység: gyakorlati IdGtartama: 60 perc

A hozzarendelt 2. vizsgafeladat: A diagnézis feldllitdsa, konkrét eszkozhattér (infrastruktira)



feltérképezése, hiba elharitasa ligyféltdl beérkezo telefonhivés fogadésa, kiszolgalasa,
adminisztraciéja masodik szakmai idegen nyelven

A hozzéarendelt jellemz0 vizsgatevékenység: gyakorlati IdGtartama: 60 perc

A hozzarendelt 3. vizsgafeladat: A,muszaki segitségnyujtas, IT HelpDesk témakorrel
kapcsolatos ismeretek bemutatdsa masodik szakmai idegen nyelven

A hozzarendelt jellemz0 vizsgatevékenység: szobeli Idétartama: 45 perc (felkésziilési id6 30
perc, védlaszadasi 1d0 15 perc)

A vizsgarészben az egyes feladatok aranya:

1 feladat 40%

2 feladat 40%

3 feladat 20%

7. vizsgarész Tavkozlési iigyfélkapcsolati szakiigyintézo szakon

A hozzarendelt szakmai kovetelménymodul azonositéja és megnevezése:

1594-06 A tavkozlési szakfeladatok ellatasa

A hozzarendelt 1. vizsgafeladat: A tdvkozlés témakorrel kapcsolatos ismeretek szdmonkérése
szamitogépes programmal mdsodik szakmai idegen nyelven

A hozzarendelt jellemz0 vizsgatevékenység: interaktiv Id6tartama: 30 perc

A hozzéarendelt 2. vizsgafeladat: A szolgdltat6i szerz0dés mddositdsa masodik szakmai idegen
nyelven tigyfélt6lemailben érkezett kérésre

A hozzéarendelt jellemz0 vizsgatevékenység: gyakorlati IdGtartama: 60 perc

A hozzarendelt 3. vizsgafeladat: A tudakozdba beérkezo telefonhivas fogadasa, kiszolgélasa,
adminisztracidja masodik szakmai idegen nyelven

A hozzarendelt jellemz0 vizsgatevékenység: gyakorlati Idotartama: 30 perc

A vizsgarészben az egyes feladatok aranya:

1 feladat 20%
2 feladat 40%
3 feladat 40%

7. vizsgarész Uzleti kommunikacios szakiigyintézé szakon

A hozzéarendelt szakmai kovetelménymodul azonositéja és megnevezése:

1595-06 Az iizleti adminisztracios szakfeladatok ellatasa

A hozzéarendelt 1. vizsgafeladat:

A beszerzés lebonyolitdsa mdsodik szakmai idegen nyelven tigyféltdl e-mailben érkezett
kérésre

A hozzarendelt jellemz0 vizsgatevékenység: gyakorlati Idotartama: 60 perc

A hozzéarendelt 2. vizsgafeladat: A rendezvény szervezésére vonatkozd, tigyféltdl beérkezo
telefonhivas fogadasa, kiszolgaldsa, adminisztracidja masodik szakmai idegen nyelven

A hozzéarendelt jellemz0 vizsgatevékenység: gyakorlati IdGtartama: 60 perc

A hozzarendelt 3. vizsgafeladat: Az utaztatds, killdemények postdzasa témakorrel kapcsolatos
ismeretek bemutatdsa masodik szakmai idegen nyelven

A hozzarendelt jellemz0 vizsgatevékenység: szobeli Idétartama: 45 perc (felkésziilési id6 30
perc, vdlaszadasi 1d0 15 perc)

A vizsgarészben az egyes feladatok aranya:

1 feladat 40%

2 feladat 40%

3 feladat 20%



