TELEFONOS ES ELEKTRONIKUS UGYFELKAPCSOLATI ASSZISZTENS
SZAKKEPESITES SZAKMAI ES VIZSGAKOVETELMENYE]I

I.
ORSZAGOS KEPZESI JEGYZEKBEN SZEREPLO ADATOK

1. A szakképesités azonositd szama: 52347 03 0000 00 00

2. A szakképesités megnevezése: Telefonos ¢és elektronikus tigyfélkapcsolati
asszisztens

3. Szakképesitések kore:

3.1 |Részszakképesitések
Azonositészdm: 52347 03 0100 31 01
MegnevezeEs: Szamitogépes adatrogzitd
Azonositészam: (52 347 03 0100 31 02
Megnevezés: Telefonkezeld, ligyféltajékoztato
Azonositoszam: |52 347 03 0100 52 01
Megnevezés: Telemarketing asszisztens

|3.2 |Szakképesités-elégazésok | Nincsenek |

|3.3 |Szakképesités-réép1’ilés | Nincs |

4. Hozzarendelt FEOR szam: 4292

5.  Képzés maximalis idStartama:

oti . Szakképzési . ,
Szakképesités megnevezése , p , Oraszam
évfolyamok szdma
Telefonos és elektronikus ligyfélkapcsolati asszisztens 1 800




II.
EGYEB ADATOK

SZAKKEPESITES MEGNEVEZESE:  Telefonos és elektronikus iigyfélkapcsolati
asszisztens

1. A képzés megkezdésének sziikséges feltételei:
Bemeneti kompetencidk: -
Iskolai el6képzettség: érettségi vizsga
Szakmai eloképzettség: -
Eldirt gyakorlat: -
Elérhet6 kreditek mennyisége: -
Pélyaalkalmassagi kovetelmények: sziikségesek

Szakmai alkalmassagi kovetelmények: sziikségesek

2.  Elmélet aranya: 30 %
3.  Gyakorlat ardnya: 70 %
4.  Szakmai alapképzés (iskolai rendszerben): van

Id6tartama (évben vagy félévben): 0,5 év

5. Szintvizsga (iskolai rendszerben): nem szervezhetd
Ha szervezhet6, mikor: -

6. Egészségligyi alkalmassagi vizsgalat: sziikséges



RESZSZAKKEPESITES MEGNEVEZESE: Szamitégépes adatrogzito
1. A képzés megkezdésének sziikséges feltételei:
Bemeneti kompetencidk: -

Iskolai el6képzettség: nyolcadik évfolyam elvégzésével tanusitott alapfoktl iskolai
végzettség

Szakmai eloképzettség: -

Eldirt gyakorlat: -

Elérhet6 kreditek mennyisége: -
Pélyaalkalmassagi kovetelmények: nem sziikségesek
Szakmai alkalmassagi kovetelmények: nem sziikségesek

2. A képzés maximalis id6tartama:
Szakképzési évfolyamok szdma: -

Oraszam: 300
3.  Elmélet aranya: 30 %
4.  Gyakorlat aranya: 70 %

5. Szakmai alapképzés id6tartama (fogyatékkal €10k esetében, iskolai rendszerben):

6. Egészségiigyi alkalmassagi vizsgalat: nem sziikséges



RESZSZAKKEPESITES MEGNEVEZESE: Telefonkezel, iigyféltajékoztaté
1. A képzés megkezdésének sziikséges feltételei:
Bemeneti kompetencidk: -

Iskolai el6képzettség: nyolcadik évfolyam elvégzésével tanusitott alapfoktl iskolai
végzettség

Szakmai eloképzettség: -

Eldirt gyakorlat: -

Elérhet6 kreditek mennyisége: -
Pélyaalkalmassagi kovetelmények: sziikségesek
Szakmai alkalmassagi kovetelmények: sziikségesek

2. A képzés maximalis id6tartama:
Szakképzési évfolyamok szdma: -

Oraszam: 300
3.  Elmélet aranya: 30 %
4.  Gyakorlat aranya: 70 %

5. Szakmai alapképzés idétartama (fogyatékkal €10k esetében, iskolai rendszerben):

6. Egészségiigyi alkalmassagi vizsgalat: sziikséges



RESZSZAKKEPESITES MEGNEVEZESE: Telemarketing asszisztens
1. A képzés megkezdésének sziikséges feltételei:

Bemeneti kompetencidk: -

Iskolai eloképzettség: érettségi vizsga

Szakmai eloképzettség: -

El6irt gyakorlat: -

Elérhet6 kreditek mennyisége: -

Palyaalkalmasséagi kovetelmények: sziikségesek

Szakmai alkalmassagi kdvetelmények: sziikségesek

2. A képzés maximalis id6tartama:
Szakképzési évfolyamok szama: -

Oraszam: 300
3.  Elmélet aranya: 30 %
4.  Gyakorlat aranya: 70 %

5. Szakmai alapképzés iddtartama (fogyatékkal €10k esetében, iskolai rendszerben):

6. Egészségligyi alkalmassagi vizsgalat: sziikséges



1L
MUNKATERULET

A szakképesitéssel legjellemzobben betoltheté munkakor, foglalkozas:

A munkakor, foglalkozas

FEOR szama FEOR megnevezése

4292 Telefon-, telex-, telefaxkezeld (pl. taviratfelvevo)

A szakképesités munkateriiletének rovid, jellemzo leirasa:
Iratokat dokumentumokat kezel

Ugyvitel-technikai eszkozdket, berendezéseket hasznal
Adatbeviteli feladatot végez

Kapcsolatot 1étesit az ligyféllel

Ugyintéz, szolgéltatast végez

Panaszt, reklamaciot kezel

Call/Contact Center rendszert hasznal

Termékeket és szolgaltatdsokat értékesit
Ugyfélkapcsolatokat aktivizal

Hidegenhivast kezdeményez

Adatkezeléssel, feldolgozassal kapcsolatos feladatokat végez
A tavkozléshez kapcesolodo szakfeladatokat lat el

A szakképesitéssel rokon szakképesitések:

A szakképesitéssel rokon szakképesitések

azonosité szama megnevezeése
54 347 01 Idegen nyelvi iigyfélkapcsolati szakiigyintézo
52347 02 0000 00 00 Személyes ligyf€lszolgalati asszisztens




IV.
SZAKMAI KOVETELMENYEK

A szakmai kovetelménymodulok felsorolasa:

A szakmai kovetelménymodul azonositoja és megnevezése:
1604-06 Az irat-, dokumentum- és iigyviteltechnikai berendezés kezelése
A szakmai kovetelménymodul tartalma:
Feladatprofil:
Kezeli a beérkezé dokumentumokat a helyi szabalyozas szerint
Dokumentalja az iratkezelési folyamatot
A kimend dokumentumokat elokésziti a tovabbitasra
Az iratkezeléshez sziikséges eszkozoket kezel
Hataskorének megfelelden leltaroz
Kozremiikodik az iratanyagok selejtezésében
Ellendrzi az éltala hasznalt eszk6zok, berendezések mikodoképességét
Mikodésképtelenség esetén jelenti a hibaelharitasi igényt
Kezeli a szamitogépet €s tartozékait
Irodatechnikai  eszkézoket kezel (pl. fénymadsold, diktafon, projektor,
iratmegsemmisito)
Kellékanyagokat biztosit
Tisztan tartja a munkateriiletét, munkaeszkozeit

Tulajdonsagprofil:
Szakmai kompetencidk:
A tipus megjel6lésével a szakmai ismeretek:
A dokumentumok rendszerezésének modjai
Az archivalas, irattarazas, selejtezés szabalyai
A biztonsagos iratkezelés szabalyai
Az tigyvitel-technikai gépek és berendezések fajtai
A telefonrendszerek, lizenetrogzitd, memorias késziilékek fajtai
Az egyéb irodatechnikai eszk6zok milkodési elve (iratmegsemmisitd, tlizé-flizogép,
spirdlozo, bankjegyszamlalo)
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A szint megjel6lésével a szakmai készségek:

ECDL 1. m. IT alapismeretek

ECDL 3. m. Szovegszerkesztés

ECDL 4. m. Tablazatkezelés

Olvasott kdoznyelvi szoveg megértése

Koznyelvi szoveg fogalmazasa irasban

Olvasott szakmai szoveg megértése

Szakmai nyelvi iraskészség, fogalmazas irasban
Informacioforrasok kezelése

Komplex eszkdzhasznalati képességek, készségek
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Személyes kompetenciak:
Megbizhatosag
Pontossag
Monotoniatiirés
Tiirelmesség
Precizitas
Kitartas
Dontésképesség
Szorgalom, igyekezet

Tarsas kompetenciak:
Tomor fogalmazas készsége
Kozérthetdség
Fogalmazokészség

Modszerkompetenciak:
Ismeretek helyénval6 alkalmazasa
Gyakorlatias feladatértelmezés
Helyzetfelismerés
Kontroll (ellendrzéképesség)
Attekintd képesség
Rendszerezoképesség
Kortltekintés, elévigyazatossag
Figyelem-0sszpontositas
Modszeres munkavégzés

A szakmai kovetelménymodul azonositoja és megnevezése:

1605-06 Gépiras, szovegszerkesztés és tablazatkezelés

A szakmai kovetelménymodul tartalma:

Feladatprofil:
Adatbeviteli feladatot végez
Nyomtatott szovegrdl, kéziratrdl, javitott, feliilirt, szkennelt dokumentumrol masol,
iratot szerkeszt
Hallott szoveget (pl. hangfelvételrdl, telefonhivas) gépirassal rogzit
Dokumentumszerkesztési munkakat végez
Tablazatba, adatbazisba adatokat tolt fel, frissit, korrigal
Kimutatasokat, tdblazatokat készit tablazatkezeld programmal
Adatbazisokbol adatokat lekérdez, egyszerlibb szliréseket végez

Tulajdonsagprofil:
Szakmai kompetencidk:
A tipus megjeltlésével a szakmai ismeretek:
B A hivatalos levelek, iratok fogalmazasanak nyelvi formai, altalanos szabalyai
B A stilisztika, a helyesiras és a nyelvhelyességi szabalyok betartasa
B Az iratfajtak szerkezete



B Az adatbazisokbdl adatok lekérdezése, egyszerlibb sziirések miiveletei

B A kimutatasok, tablazatok tablazatkezel6 programmal torténd készitésének miiveletei

A szint megjel6lésével a szakmai készségek:

ECDL 3. m. Szovegszerkesztés

ECDL 4. m. Tablazatkezelés

ECDL 5. m. Adatbazis-kezelés

Koznyelvi szoveg fogalmazasa irdsban

Szakmai nyelvi iraskészség, fogalmazas irasban
Gépiras tizujjas vakirassal (100 leiités/perc)
Komplex eszkdzhasznalati képességek, készségek

ENUS I U I \S I \S I \O)

Személyes kompetenciak:
Pontossag
Monotoniatiirés
Tiirelmesség
Precizitas
Kitartas
Szorgalom, igyekezet

Tarsas kompetenciak:
Tomor fogalmazas készsége
Kozérthetdség
Nyelvhelyesség
Fogalmazokészség
Iranyithatdsag

Modszerkompetenciak:
Ismeretek helyénval6 alkalmazasa
Gyakorlatias feladatértelmezés
Helyzetfelismerés
Kontroll (ellenérzéképesség)
Attekintd képesség
Figyelem-0sszpontositas
Modszeres munkavégzés

A szakmai kovetelménymodul azonositoja és megnevezése:
2567-06 Uzleti kommunikacié
A szakmai kovetelménymodul tartalma:
Feladatprofil:
Fogadja az tigyfelet személyesen, telefonon vagy on-line
Téjékoztatja az ligyfelet
Dokumentalja az ligyfélkontaktust
Ugyintéz, szolgéltatast végez



Felméri az tigyfél igényét

Tajékoztat az igénnyel kapcsolatos lehetdségekrol

Ajénlja a kapcsolodo szolgaltatasokat

Elvégzi a kért szolgaltatast

Visszacsatolast kér az tigyféltdl az tigyintézés elfogadasarol
Dokumentalja az elvégzett szolgaltatast

Tulajdonsagprofil:
Szakmai kompetencidk:
A tipus megjeltlésével a szakmai ismeretek:

TWEFOQOP>PTTOTITAO

A kommunikéci6 fogalma, folyamata és szintjei
A szdbeli kommunikacio fajtai

Az irasbeli kommunikacio fajtai

A telefonos kommunikéci6 fazisai

A metakommunikécio fajtai

A beszédtechnikai gyakorlatok fajtai, modjai
A nyelvmiivelés tipusai

A kommunikécids zavarok fajtai

A szervezet mint kommunikator

Az ligyfél-kommunikacio fajtai

Az lizleti magatartas és protokoll eldirdsai
Az elvart munkahelyi viselkedés modjai

A szint megjel6lésével a szakmai készségek:

BN TN S Y BV, RV,

Koznyelvi szoveg hallas utani megértése
Ko6znyelvi beszédkészség

Jol artikulalt, tiszta beszéd

Szakmai nyelvi iraskészség, fogalmazas irasban
Szakmai nyelvi hallott sz6veg megértése
Szakmai nyelvii beszédkészség

Személyes kompetenciak:

Erzelmi stabilitas, kiegyensiilyozottsag
Felelosségtudat

Megbizhatdsag

Tiirelem

Hallas

Onfegyelem

Rugalmassag

Dontésképesség

Tarsas kompetenciak:

Udvariassag
Segitékészség
Iranyitési készség
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Kapcsolatteremt6 készség
Interperszonalis rugalmassag
Hatékony kérdezés készsége
Adekvat metakommunikacio
Nyelvhelyesség
Kommunikacios rugalmassag
Fogalmazokészség

Modszerkompetenciak:

Ismeretek helyénval6 alkalmazasa
Gyakorlatias feladatértelmezés
Helyzetfelismerés

Kontroll (ellenérzéképesség)
Attekintd képesség
RendszerezOképesség
Problémaelemzés, -feltaras
Kortltekintés, elévigyazatossag
Figyelem-0sszpontositas

Nyitott hozzaallas

A szakmai kovetelménymodul azonositoja és megnevezése:
1607-06 Az iigyfélszolgalati panasz, reklamacio kezelése
A szakmai kovetelménymodul tartalma:

Feladatprofil:

Aktivan figyel, megértést, segitOkészséget tanisit, megnyugtatja az tigyfelet
Azonositja a probléma targyat

Kompetencidjanak megfeleléen dont a problémakezelésrol

Sziikség esetén kompenzaciot alkalmaz

Téjékoztat az ligyintézés tovabbi menetérdl

Meggy6zddik a megoldas elfogadasarol

Dokumentalja az ligyfélpanasz megoldasat

Tulajdonsagprofil:
Szakmai kompetenciak:
A tipus megjeldlésével a szakmai ismeretek:

TOTTTITEII > > >

A klasszikus tigyfélszolgalati feladatok fajtai

A panasziigyek hatékony kezelésének modjai

Az ligyféladatok gytijtése, szegmentalt iigyfélkezelés

Az tigyfél-kommunikécios stratégia, alapelvek

A mukodést tdmogatd dokumentumok fajtai

A munkavégzést timogato eszkdzok

Az ligyfél, az tigyfélérték fogalma

Az tigyfelek tipizalasa

A kulturalis ¢és etikai kérdések

A szolgaltatoéi attitiid, tigyfélkdzpontusag €s szervezeti lojalitas
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A fogyaszt6i magatartds. A vallalat és a termeldi magatartas

A jogi, allamjogi alapismeretek. A polgari jogviszony, tulajdonjog, kotelem,
kartéritési felelosség

Az egyes szerzOdésfajtak

A tisztességtelen piaci magatartas tilalma

A fogyasztovédelmi és termékfeleldsségi torvény

A jogérvényesités

A pénziigyi alapfogalmak

Qw»»» w >

A szint megjel6lésével a szakmai készségek:
ECDL 3. m. Szovegszerkesztés

Olvasott kdznyelvi szoveg megértése
Koznyelvi szoveg fogalmazasa irasban
Koznyelvi szoveg hallas utani megértése
Koznyelvi beszédkészség

Olvasott szakmai szoveg megértése
Szakmai nyelvi iraskészség, fogalmazas irdsban
Szakmai nyelvii hallott szoveg megértése
Szakmai nyelvili beszédkészség
Informacioforrasok kezelése

N b b B U0 U 0D

Személyes kompetenciak:
Erzelmi stabilitas, kiegyensiilyozottsag
Felelosségtudat
Tiirelmesség
Hallas
Stressztlird képesség

Tarsas kompetenciak:
Udvariassag
Iranyitasi készség
Tolerancia
Interperszonalis rugalmassag
Tomor fogalmazas készsége
Kozérthetdség
Konszenzuskészség
Fogalmazokészség
Konfliktusmegoldod készség

Modszerkompetenciak:
Ismeretek helyénval6 alkalmazasa
Gyakorlatias feladatértelmezés
Helyzetfelismerés
Kontroll (ellendrzéképesség)
Attekint képesség
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RendszerezOképesség
Problémaelemzés, -feltaras
Kortltekintés, elévigyazatossag
Figyelem-06sszpontositas
Nyitott hozzaallas

A szakmai kovetelménymodul azonositoja és megnevezése:

1590-06 A Call/Contact Center rendszer hasznalata

A szakmai kovetelménymodul tartalma:

Feladatprofil:
A jogosultsdgok alapjan bejelentkezik a rendszerbe
Tajékozodik a rendszerben, hozzaférése alapjan attekinti a rendszeriizeneteket
Munkafeliileteket elokésziti a munkavégzéshez
A beosztasanak megfeleléen rendszermodulokat hasznal
Rendszeradminisztraciot és statisztikat készit
Kilép a rendszerbdl (sziinetkor, zaraskor)

Tulajdonsagprofil:
Szakmai kompetencidk:
A tipus megjel6lésével a szakmai ismeretek:
A Call/Contact center fogalma, tipusa, kiildetése
Az iparagi attekintés, specifikacid
A CC felépitése, iranyitasa, egyiittmiikodés mas szervezeti egységekkel
A CC felépitése, mitkddése, altalanos modell, a struktura, a rendszerelemek és ezek
kapcsolodasa
Az egyes rendszerelemek (hardver €s szoftver) attekintd ismertetése
A CC szolgaltatasok részletes bemutatasa
A tavkozlési csatlakozasok lehetdségei (ISDN, IP technologia)
A technologia és kommunikacios tobblet: Contact Center megoldasok
A CC tevékenységi korok tamogatasa
A biztonsagi kérdések
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A szint megjel6lésével a szakmai készségek:

ECDL 3. m. Szovegszerkesztés

ECDL 4. m. Tablazatkezelés

ECDL 5. m. Adatbazis-kezelés

Jol artikulalt, tiszta beszéd

Szakmai nyelvhasznalat

Komplex eszkdzhasznalati képességek, készségek
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Személyes kompetenciak:
Erzelmi stabilitas, kiegyensulyozottsag
Hallés
Pontossag
Megbizhatdsag
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Feleldsségtudat
Monotoniatlirés
Tiirelmesség
Rugalmassag

Tarsas kompetenciak:
Konfliktusmegold6 készség
Kapcsolatteremtd készség
Hatékony kérdezés készsége
Tomor fogalmazas készsége
Interperszonalis rugalmassag
Visszacsatolasi készség
Irdnyitasi készség
Kozérthetdség
Adekvat metakommunikacid
Motivalokészség

Modszerkompetenciak:
Ismeretek helyénval6 alkalmazasa
Helyzetfelismerés
Rendszerben val6 gondolkodas
Problémamegoldas, hibaelharitas
RendszerezOképesség
Modszeres munkavégzés
Figyelemmegosztas
Eredményorientaltsag
Kontroll (ellenérzéképesség)
Informaciogytijtés

A szakmai kovetelménymodul azonositoja és megnevezése:

1591-06 A telemarketing, telesales tevékenység ellatasa

A szakmai kovetelménymodul tartalma:

Feladatprofil:
Promécidt, azaz értékesités-elokészitést végez
Ertékesitési feladatanak megfeleléen ajanlatot tesz
Dokumentalja az értékesités eredményét
Kozremiikodik marketingkutatdsok lebonyolitdsdban
Kozremiikodik a cég kintlévoségeinek behajtasaban
Proaktiv, kapcsolatot erdsitd tigyfélkontaktust 1étesit
Felkésziil a beszélgetésre
Segédeszkozoket hasznal
Hivésokat kezdeményez, bonyolit
Informéciokat, adatokat rogzit
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Tulajdonsagprofil:
Szakmai kompetenciak:
A tipus megjeldlésével a szakmai ismeretek:

WP>TP>OOQE>W> > T > > >

A promocid, azaz az értékesités elokészitése

Az értékesités, ajanlat személyre szabésa

A hideghivas

A telemarketing fogalma, célja, folyamata

A telemarketing kampéanyok

A scriptek és mas tdmogato eszkdzok

A kintlévéség fogalma, célja, folyamata

A felszolitas, behajtas

Egyiittmiikdés mas kozremiikodokkel

A piac fogalma, értelmezése

A marketing kialakuldsa, a marketing — mix fogalma
A fogyaszt6i magatartds jellemz0i, a vasarlasi dontések, piacszegmensek
A piackutatas alapjai

A termékpolitika, markazas

Az arpolitika, arképzés

A szint megjel6lésével a szakmai készségek:
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ECDL 3. m. Szovegszerkesztés
ECDL 4. m. Tablazatkezelés
ECDL 5. m. Adatbézis-kezelés
Jol artikulalt, tiszta beszéd
Szakmai nyelvhasznalat

Személyes kompetenciak:

Erzelmi stabilitas, kiegyensulyozottsag
Hallés

Pontossag

Megbizhatdsag

Felelosségtudat

Monoténiatiirés

Tiirelem

Rugalmassag

Kitartas

Stressztlird képesség

Tarsas kompetenciak:

Kapcsolatteremt6 készség
Hatékony kérdezés készsége
Tomor fogalmazas készsége
Interperszonalis rugalmassag
Visszacsatolasi készség
Iranyitasi készség
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Tolerancia
Hatarozottsag
Meggy6z0készség
Fogalmazokészség

Modszerkompetenciak:
Ismeretek helyénval6 alkalmazasa
Helyzetfelismerés
Rendszerben val6 gondolkodas
Problémamegoldas, hibaelharitas
RendszerezOképesség
Modszeres munkavégzés
Figyelemmegosztas
Eredményorientaltsag
Kreativitas, otletgazdagsag
Gyakorlatias feladatértelmezés
Nyitott hozzaallas
Koriiltekintés, elovigyazatossag

A szakmai kovetelménymodul azonositoja és megnevezése:
1588-06 Adatkezelés, adatfeldolgozas
A szakmai kovetelménymodul tartalma:
Feladatprofil:
Kozremiikodik a szervezet altal hasznalt adatok,
nyilvantartasaban, feldolgozasaban
Adatokat jelenit meg grafikon, diagram segitségével
Adatokat, informaciokat tovabbit

Tulajdonsagprofil:
Szakmai kompetenciak:
A tipus megjeldlésével a szakmai ismeretek:
Az informadcio és az adat fogalma, sajatossagai
Adatbazis
Adatkezeléssel kapcsolatos alapismeretek
Az adatok elemzése, rendezése
A sziirések, lekérdezések, jelentések Osszeallitasa
Az adatok megjelenitése
Az adatvédelem sziikségessége
A személyes és kozérdekil adatok kezelése
A biztonsagi intézkedések, szabalyok
Az adatvédelmi eszkdzok

W > wp > »>www
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A szint megjel6lésével a szakmai készségek:

2

2
3
5

ECDL 4. m. Tablazatkezelés

ECDL 5. m. Adatbézis-kezelés

Gépiras tizujjas vakirassal (100 leiités/perc)
Komplex eszkdzhasznalati képességek, készségek

Személyes kompetenciak:

Megbizhatosag
Dontésképesség
Precizitas
Terhelhetdség
Felelosségtudat

Tarsas kompetenciak:

Kapcsolatteremt6 készség
Tomor fogalmazas készsége
Segitdkészség
Motivalhat6sag
Kozérthetdség

Modszerkompetenciak:

Figyelem-0sszpontositas
Ismeretek helyénval6 alkalmazasa
Modszeres munkavégzés

Kontroll (ellenérzéképesség)
Logikus gondolkodas
Eredményorientéltsag

A szakmai kovetelménymodul azonositoja és megnevezése:

1589-06 A tavkozléshez kapcsolodo szakfeladatok ellatasa

A szakmai kovetelménymodul tartalma:
Feladatprofil:

A szolgaltatoi szerzédést érintd modositasokat kezel

Szolgaltatast (SIM kartya/vonal/kabel/internet) aktival/felfiiggeszt/megsziintet
El6fizet6i/szamlafizetdi jogviszonyt érinté modositasokat kezel
Az alap- ¢és kiegészit0 szolgaltatast érintd modositasokat kezel

A szamlaval kapcsolatos feladatokat lat el
Tudakozdszolgéaltatast végez
Miiszaki szolgaltatast folytat, informaciot ad
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Tulajdonsagprofil:
Szakmai kompetenciak:
A tipus megjeldlésével a szakmai ismeretek:
A vezetékes analog ¢és digitalis technikak 1ényege, eszkozei (telefonok és kiegészitok,
faxok, modemek)
Az analog szolgaltatasok, hivasatiranyitas, bekopogtatas, hivoszam kijelzés stb.
A digitélis szolgaltatasok - ISDN ¢és valtozatai, ADSL és valtozatai, Fax G4, Cordless
telefonok
A vezeték nélkiili analog és digitalis technikak
A GSM rendszer 1ényege, miikddése
A GSM szolgéltatasok
A szolgaltatdi szerzddést érintd modositasok
A szolgaltatast érintd modositasok
A szamlaval kapcsolatos feladatok
A tudakozo szolgaltatas

A
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A szint megjel6lésével a szakmai készségek:

ECDL 3. m. Szovegszerkesztés

ECDL 4. m. Tablazatkezelés

ECDL 5. m. Adatbazis-kezelés

Jol artikulalt, tiszta beszéd

Olvasott szakmai szoveg megértése

Szakmai nyelvi iraskészség, fogalmazas irdsban
Szakmai nyelvii hallott szoveg megértése
Szakmai nyelvili beszédkészség

Komplex eszkdzhasznalati képességek, készségek

O T N T - T AT \S I \S I \S)

Személyes kompetenciak:
Erzelmi stabilitas, kiegyensiilyozottsag
Hallas
Pontossag
Megbizhatdsag
Dontésképesség
Monotoniatiirés
Tiirelem
Stressztlird képesség

Tarsas kompetenciak:
Konfliktuskeriild készség
Kapcsolatteremtod készség
Hatékony kérdezés készsége
Tomor fogalmazas készsége
Hatékony kérdezés készsége
Visszacsatolasi készség
Segitdkészség
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Kozérthetdség
Visszacsatolasi készség
Motivalokészség

Modszerkompetenciak:
Figyelem-0sszpontositas
Helyzetfelismerés
Nyitott hozzaallas
Problémamegoldas, hibaelharités
Eredményorientaltsag
Modszeres munkavégzés
Felfogd képesség
Informaciogyjtés

A szakmai kovetelménymodul azonositoja és megnevezése:

1587-06 A proaktiv, kapcsolaterdsito iigyfélkontaktus létesitése

A szakmai kovetelménymodul tartalma:

Feladatprofil:
Torzsiigyfeleket rendszeres 1dok6zonként telefonon, mailen, sms-ben vagy levélben
megkeres, "lgyfélapolas" céljabol (pl. az tigyfél sziiletésnapjara, névnapjara,
szerzOdése évforduloja alkalmabol)
Az ligyfél adatait ellendrzi, az esetleges valtozasokat regisztralja

Tulajdonsagprofil:
Szakmai kompetencidk:
A tipus megjel6lésével a szakmai ismeretek:
Az tgyfelek, iigyfélcsoportok azonositasa, szegmentalasa
Az ligyfélmegtartas célja, eszkozei
A proaktiv ligyfélkommunikacios stratégia
A szervezet altal kezdeményezett adategyeztetések, frissitések
Az tigyfélcsoportot érintd proaktiv kampanyok
Az egyedi aktivitdsok

> > > W

A szint megjel6lésével a szakmai készségek:

ECDL 3. m. Szovegszerkesztés

ECDL 4. m. Tablazatkezelés

ECDL 5. m. Adatbézis-kezelés

Koznyelvi szoveg hallas utani megértése
Koznyelvi beszédkészség

Tiszta, jol érthetd beszéd

Szakmai nyelvii hallott sz6veg megértése
Szakmai nyelvii beszédkészség

Komplex eszkdzhasznalati képességek, készségek

[V I S SNV IV BV B NS (O )
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Személyes kompetenciak:
Erzelmi stabilitas, kiegyensulyozottsag
Hallés
Pontossag
Megbizhatdsag
Dontésképesség
Monotoniatiirés
Tiirelmesség
Onallosag
Kitartas
Stressztlird képesség

Tarsas kompetenciak:
Kapcsolatteremtd készség
Hatékony kérdezés készsége
Tomor fogalmazas készsége
Kozérthetdség
Visszacsatolasi készség
Motivalhat6sag
KezdeményezOkészség
Meggy6z0készség

Modszerkompetenciak:
Figyelem-0sszpontositas
Helyzetfelismerés
Modszeres munkavégzés
Eredményorientéltsag
Nyitott hozzaallas
Intenziv munkavégzés
Koriiltekintés, elovigyazatossag
Informaciogyjtés
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Az 52 347 03 0000 00 00 azonosité szamu, Telefonos és elektronikus iigyfélkapcsolati
asszisztens megnevezésii szakképesités szakmai kovetelménymoduljainak

azonositéja megnevezése
1604-06 Irat-, dokumentum- és tligyviteltechnikai berendezés kezelése
1605-06 Gépirés, szovegszerkesztés és tablazatkezelés
2567-06 Uzleti kommunikaci6
1607-06 Az ligyfélszolgalati panasz, reklamacio kezelése
1590-06 A Call/Contact Center rendszer hasznalata
1591-06 A telemarketing, telesales tevékenység ellatasa
1588-06 Adatkezelés, adatfeldolgozés
1589-06 A tavkozléshez kapesolodo szakfeladatok ellatasa
1587-06 A proaktiv, kapcsolaterdsitd ligyfélkontaktus 1étesitése

Az 52 347 03 0100 31 01 azonositoé szamu, Szamitogépes adatrogzité megnevezési

részszakképesités szakmai kovetelménymoduljainak

azonositoja megnevezeése
1604-06 Irat-, dokumentum- ¢és {ligyviteltechnikai berendezés kezelése
1605-06 Gépiras, szovegszerkesztés és tdblazatkezelés
1588-06 Adatkezelés, adatfeldolgozas

Az 52 347 03 0100 31 02 azonosité szamu, Telefonkezeld, iigyféltajékoztato
megnevezésii részszakképesités szakmai kovetelménymoduljainak

azonositéja megnevezése
2567-06 Uzleti kommunikacio
1590-06 A Call/Contact Center rendszer hasznalata
1589-06 A tavkozléshez kapcsolodo szakfeladatok ellatasa

Az 52 347 03 0100 52 01 azonosité szamu, Telemarketing asszisztens megnevezésii

részszakképesités szakmai kovetelménymoduljainak

azonositoja megnevezeése
1605-06 Gépiras, szovegszerkesztés s tablazatkezelés
2567-06 Uzleti kommunikacio
1590-06 A Call/Contact Center rendszer hasznalata
1591-06 A telemarketing, telesales tevékenység ellatasa
1587-06 A proaktiv, kapcsolaterdsitd tigyfélkontaktus létesitése
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V.
VIZSGAZTATASI KOVETELMENYEK

1. A szakmai vizsgara bocsatas feltételei:

Modulzaro vizsga eredményes letétele

Iskolai rendszerti szakképzés esetén:

Az utolsé szakképzo évfolyam eredményes elvégzése, amely egyenértékii a modulzaro vizsga
eredményes letételével

2. A szakmai vizsga részei:

1. vizsgarész

A hozzarendelt szakmai kovetelménymodul azonositoja és megnevezése:

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

A hozzérendelt 1. vizsgafeladat:
A beérkezéd dokumentumok iktatdsa a megadott paraméterek alapjan. Egy adott
iigyirat szkennelése, sokszorositas €s iktatasa

A hozzarendelt jellemz0 vizsgatevékenység:
gyakorlati

Iddtartama: 30 perc

A hozzérendelt 2. vizsgafeladat:
Az lgyiratok archivalasa, illetve egy adott dokumentum selejtezése a megadott
paraméterek alapjan

A hozzarendelt jellemz0 vizsgatevékenység:
gyakorlati

Iddtartama: 15 perc

A vizsgarészben az egyes feladatok aranya:
1. feladat  60%
2. feladat  40%

2. vizsgarész

A hozzarendelt szakmai kovetelménymodul azonositoja és megnevezése:

1605-06 Gépiras, szovegszerkesztés és tablazatkezelés

A hozzérendelt 1. vizsgafeladat:
Hivatalos levél szerkesztése a megadott adatok alapjan adatbevitellel és
szamitogépes szovegszerkesztéssel

A hozzérendelt jellemzd vizsgatevékenység:
gyakorlati

Iddtartama: 30 perc
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A hozzérendelt 2. vizsgafeladat:
Ugyféladatok feltdltése adatbazisba
A hozzarendelt jellemz0 vizsgatevékenység:
gyakorlati
Iddtartama: 15 perc

A hozzarendelt 3. vizsgafeladat:

Adatbazisbol megadott szempontok szerint adatok lekérdezése, szlirése
A hozzarendelt jellemz0 vizsgatevékenység:

gyakorlati
Iddtartama: 15 perc

A vizsgarészben az egyes feladatok aranya:
1. feladat  50%
2. feladat  20%
3. feladat  30%

3. vizsgarész

A hozzarendelt szakmai kovetelménymodul azonositoja és megnevezése:

2567-06 Uzleti kommunikacié

A hozzérendelt 1. vizsgafeladat:
Az flzleti magatartassal és az iigyfél-kommunikacidéval kapcsolatos ismeretek
szamonkérése szamitogépes programmal

A hozzarendelt jellemz0 vizsgatevékenység:
interaktiv

Iddtartama: 30 perc

A hozzérendelt 2. vizsgafeladat:

A megadott paraméterek alapjan helyzetgyakorlat keretében tligyfél fogadasa,
A hozzarendelt jellemz0 vizsgatevékenység:

gyakorlati
Iddtartama: 45 perc

A hozzarendelt 3. vizsgafeladat:
A kommunikacioval, nyelvmiveléssel, beszédtechnikaval kapcsolatos ismeretek
bemutatasa

A hozzérendelt jellemzd vizsgatevékenység:
szobeli

Iddtartama: 45 perc (felkésziilési id6 30 perc, valaszadasi id6 15 perc)

A vizsgarészben az egyes feladatok aranya:
1. feladat  20%
2. feladat  50%
3. feladat  30%
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4. vizsgarész

A hozzarendelt szakmai kovetelménymodul azonositoja és megnevezése:

1607-06 Az iigyfélszolgalati panasz, reklamacio kezelése

A hozzérendelt 1. vizsgafeladat:
Az tgyfélpanasz kivizsgalasa dokumentumainak Osszedllitisa magyar vagy elsd
szakmai idegen nyelven. A megoldasra vonatkozé dokumentum elkészitése magyar
vagy elsd szakmai idegen nyelven

A hozzarendelt jellemz0 vizsgatevékenység:
irasbeli

Iddtartama: 60 perc

A hozzérendelt 2. vizsgafeladat:
Az adott szempontrendszer szerinti iligyfelek szegmentalasaval kapcsolatos
dokumentumok elkészitése

A hozzarendelt jellemz0 vizsgatevékenység:
irasbeli

Iddtartama: 60 perc

A hozzarendelt 3. vizsgafeladat:

A klasszikus tigyfélszolgalati feladatokkal kapcsolatos ismeretek bemutatasa
A hozzérendelt jellemzd vizsgatevékenység:

szobeli
Iddtartama: 45 perc (felkésziilési id6 30 perc, valaszadasi id6 15 perc)

A vizsgarészben az egyes feladatok aranya:
1. feladat  50%
2. feladat  20%
3. feladat  30%

5. vizsgarész

A hozzarendelt szakmai kovetelménymodul azonositoja és megnevezése:

1590-06 A Call/Contact Center rendszer hasznalata

A hozzérendelt 1. vizsgafeladat:
A CC technologia, rendszerismeret, szolgaltatisok témakorrel kapcsolatos
ismeretek szamonkérése

A hozzérendelt jellemzd vizsgatevékenység:
interaktiv

Iddtartama: 30 perc

A hozzérendelt 2. vizsgafeladat:
Az ligyféltdl e-mailen érkezett szamlareklamaci6 megvalaszolasa a tudasbazis, az
igyfeéltorténet felhasznalasaval

A hozzarendelt jellemz0 vizsgatevékenység:
gyakorlati

Iddtartama: 30 perc
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A hozzarendelt 3. vizsgafeladat:
A torzsiigyfél felé, promocios céllal kimend hivas kezdeményezése, lebonyolitasa,
adminisztracigja

A hozzarendelt jellemz0 vizsgatevékenység:
gyakorlati

Iddtartama: 45 perc

A vizsgarészben az egyes feladatok aranya:
1. feladat  15%
2. feladat  35%
3. feladat  50%

6. vizsgarész

A hozzarendelt szakmai kovetelménymodul azonositoja és megnevezése:

1591-06 A telemarketing, telesales tevékenység ellatasa

A hozzérendelt 1. vizsgafeladat:
Kimend hivas kezdeményezése, lebonyolitasa, adminisztracidja marketingkutatasi
céllal

A hozzérendelt jellemzd vizsgatevékenység:
gyakorlati

Iddtartama: 45 perc

A hozzérendelt 2. vizsgafeladat:
Az értékesitési ajanlat személyre szabasa, beszélgetésvazlat 0Osszedllitasa
ugyféltorténet  bejegyzései, termékismerteté, ar- és  kedvezménylista
felhasznalasaval

A hozzarendelt jellemz0 vizsgatevékenység:
irasbeli

Iddtartama: 60 perc

A hozzarendelt 3. vizsgafeladat:
A kintlévOségek kezelése, behajtasi kampany bemutatasa
A hozzarendelt jellemz0 vizsgatevékenység:
szobeli
Iddtartama: 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%
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7. vizsgarész

A hozzarendelt szakmai kovetelménymodul azonositoja és megnevezése:

1588-06 Adatkezelés, adatfeldolgozas

A hozzérendelt 1. vizsgafeladat:
A kiilonbozoé formatumu, szerkezetii adatbazisokbol megadott szempontok szerinti
uj adatbazis 1étrehozéasa

A hozzarendelt jellemz0 vizsgatevékenység:
gyakorlati

Iddtartama: 45 perc

A hozzarendelt 2. vizsgafeladat:

Adatbazisbol adatok sziirése (ligyféladatok), eltérd formaju grafikai megjelenitéssel
A hozzarendelt jellemz0 vizsgatevékenység:

gyakorlati
Iddtartama: 45 perc

A hozzarendelt 3. vizsgafeladat:
A kiilonb6zo tartalmu adatbazisok védelmi kezelésének lehetdségei témakorrel
kapcsolatos ismeretek szamonkérése szamitogépes programmal

A hozzarendelt jellemz0 vizsgatevékenység:
interaktiv

Iddtartama: 30 perc

A vizsgarészben az egyes feladatok aranya:
1. feladat  40%
2. feladat  40%
3. feladat 20%

8. vizsgarész

A hozzarendelt szakmai kovetelménymodul azonositoja és megnevezése:

1589-06 A tavkozléshez kapcsolodo szakfeladatok ellatasa

A hozzérendelt 1. vizsgafeladat:
A tavkozlés témakorrel kapcsolatos ismeretek szamonkérése szamitogépes
programmal

A hozzérendelt jellemzd vizsgatevékenység:
interaktiv

Iddtartama: 30 perc

A hozzérendelt 2. vizsgafeladat:

A szolgaltatoi szerz0dés modositasa ligyféltdl e-mailben érkezett kérésre
A hozzarendelt jellemz0 vizsgatevékenység:

gyakorlati
Iddtartama: 45 perc
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A hozzarendelt 3. vizsgafeladat:

A tudakozoba beérkezo telefonhivas fogadasa, kiszolgaldsa, adminisztracioja
A hozzarendelt jellemz0 vizsgatevékenység:

gyakorlati
Iddtartama: 30 perc

A vizsgarészben az egyes feladatok aranya:
1. feladat  20%
2. feladat  40%
3. feladat  40%

9. vizsgarész

A hozzarendelt szakmai kovetelménymodul azonositoja és megnevezése:

1587-06 A proaktiv, kapcsolaterdsito iigyfélkontaktus létesitése

A hozzérendelt 1. vizsgafeladat:
A kimend hivas kezdeményezése, lebonyolitasa, adminisztracidja lgyfélapolasi
céllal

A hozzérendelt jellemz0 vizsgatevékenység:
gyakorlati

Iddtartama: 45 perc

A hozzérendelt 2. vizsgafeladat:
A termékfejlesztéssel kapcsolatos kommunikacié személyre szabdsa, a
beszélgetésvazlat osszeallitasa az ligyféltorténet bejegyzései, a termékismerteto, az
ar- és kedvezménylista felhasznalasaval

A hozzarendelt jellemz0 vizsgatevékenység:
irasbeli

Iddtartama: 45 perc

A hozzarendelt 3. vizsgafeladat:
A VIP tigyfeleknek sz610, proaktiv kampany bemutatasa
A hozzérendelt jellemz0 vizsgatevékenység:
szobeli
Iddtartama: 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%
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3. A szakmai vizsga értékelése %-osan:

Az 52 347 03 0000 00 00 azonositd szamu, Telefonos és elektronikus ligyfélkapcsolati
asszisztens megnevezésu szakképesitéshez rendelt vizsgarészek és ezek stlya a vizsga
egészében
1. vizsgarész: 5
. vizsgarész: 5
. vizsgarész: 10
. vizsgarész: 10
. vizsgarész: 10
. vizsgarész: 15
. vizsgarész: 15
. vizsgarész: 15
. vizsgarész: 15

O 00 3 N L B W N

Az 52 34703 0100 31 01 azonositd szamu, Szamitogeépes adatrogzitd megnevezesii
részszakképesitéshez rendelt vizsgarészek és ezek sulya a vizsga egészében

1. vizsgarész: 25

2. vizsgarész: 35

7. vizsgarész: 40

Az 52 347 03 0100 31 02 azonosité szamu, Telefonkezeld, ligyféltajékoztatd megnevezésii
részszakképesitéshez rendelt vizsgarészek és ezek sulya a vizsga egészében

3. vizsgarész: 25

5. vizsgarész: 35

7. vizsgarész: 40

Az 52 347 03 0100 52 01 azonosité szamu, Telemarketing asszisztens megnevezesi
részszakképesitéshez rendelt vizsgarészek és ezek sulya a vizsga egészében
2. vizsgarész: 10
. vizsgarész: 15
. vizsgarész: 20
. vizsgarész: 20
. vizsgarész: 35

O N L W

Az 52 347 03 0000 00 00 azonosité szamu, Telefonos és elektronikus ligyfélkapcsolati
asszisztens megnevezeésii szakképesitéshez rendelt vizsgarészek és ezek stlya a vizsga
egészében, amennyiben a vizsgazo az 52 347 03 0100 31 01 azonosité szamu, Szamitogépes
adatr6gzitd megnevezési részszakképesitéssel rendelkezik

3. vizsgarész: 10
. vizsgarész: 10
. vizsgarész: 10
. vizsgarész: 10
. vizsgarész: 30
. vizsgarész: 30

O 00 N L B~
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Az 52 347 03 0000 00 00 azonositdé szamu, Telefonos és elektronikus ligyfélkapcsolati
asszisztens megnevezésii szakképesitéshez rendelt vizsgarészek és ezek stlya a vizsga
egészében, amennyiben a vizsgazo az 52 347 03 0100 31 02 azonosité szamu, Telefonkezeld,
tigyféltajekoztatd megnevezesi részszakképesitéssel rendelkezik

1. vizsgarész: 5
. vizsgarész: 5
. vizsgarész: 10
. vizsgarész: 20
. vizsgarész: 30
. vizsgarész: 30

O 3 N B~

Az 52 347 03 0000 00 00 azonosité szamu, Telefonos és elektronikus ligyfélkapcsolati
asszisztens megnevezeésii szakképesitéshez rendelt vizsgarészek és ezek stlya a vizsga
egészében, amennyiben a vizsgazo az 52 347 03 0100 52 01 azonositoé szamu, Telemarketing
asszisztens megnevezésii részszakképesitéssel rendelkezik

1. vizsgarész: 5
. vizsgarész: 15
. vizsgarész: 20
. vizsgarész: 30
. vizsgarész: 30

e <IN B R SN

4. A szakmai vizsgarészek aldli felmentés feltételei
A szakkeépesitéshez rendelt vizsgarészek valamelyikének korabbi teljesitése

5. A szakmai vizsga értékelésének a szakmai vizsgaszabalyzattdl eltéré szempontjai
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VL
ESZKOZ- ES FELSZERELESI JEGYZEK

A képzési feladatok
teljesitéséhez sziikséges
eszkozok és felszerelések
minimuma

> [Telefonos és elektronikus tigyfélkapcsolati asszisztens

>~ [Telefonkezeld, ligyfélszolgaltato

> |Szamitogépes adatrogzitd
>~ |Telemarketing asszisztens

Call/Contact center rendszer

Vakok és gyengénlatok esetén

képernyd felolvaso szoftver X|X|X|X
Szamitogép X[X]X[X
Szkenner X XXX
Nyomtato X X[ X]|X
Fénymasolo X XXX
Telefon X[ X[X]X
Fax X|X|X]|X
Internet hozzaférés X[ X[X]X
Szoftverek X XXX
Irodaszerek X[ X[X]X
Nyomtatvanyok X X[ X[X
Iratmegsemmisitd X XXX
Hangrogzit X XXX
Szakkonyvek X XXX
CD-jogtar X|X|X[X
Projektor X XXX
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