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Bevezeto

A program-akkreditacio célja olyan szakemberek képzése a dramapedagogia modszerének se-
gitségével, akik képesek dokumentumok kezelésére, az ligyvitelhez sziikséges technikdk alkal-
mazasara, adatok kezelésére, kapcsolatok 1étesitésére, tudjak a panaszokat, észrevételeket helyii-
kon kezelni, a Call/Contact Center rendszert hasznalni, termékeket, szolgaltatasokat értékesitent,
tigyeket intézni, ligyfelekkel aktivan kommunikalni, tavkozléshez kapcsolhaté feladatokat ellatni.
A dramapedagdgia modszere tanuldsra motivalhatja a résztvevoket, cselekvésbe dgyazottan se-
githeti az elméletek megértését, a fiktiv és jatékos helyzetekben konnyebben tudnak megnyilva-
nulni, gatlasaik,, szorongésaik oldddhatnak, 11j tanuldsi technikakat sajatithatnak el, az oktatokkal
¢s egymassal személyesebb, egyiittmiikodésre alkalmasabb viszonyt tudnak kialakitani, mint a
hagyomanyos pedagdgiai eljarasokkal.

Célesoportja azok a minimum nyolc osztallyal rendelkezd regisztralt palyakezddk, tartéosan
munkanélkiiliek, hatranyos helyzetliek, megvaltozott munkaképességiliek, akik a képesités meg-
szerzése utan a térségben, illetve Budapest kozelesd varosrészében élnek, szeretnének telefonos
ligyintézést, ligyfél-tajékoztatast vallalni, ez altal jovedelemszerz6 munkalehetdséghez jutni.

A képzés megszervezéséhez a szakképzést folytatdé intézmény a jelen altaldnos iranyelvekben
foglaltak, tovabba a kozponti programban a tananyagegységekre vonatkozoan leirtak alapjan el-
késziti a pedagdgiai programjanak részét alkotd szakmai programjat és a meghatarozott képzési
iddére vonatkozd megéllapodast a gazdalkodé szervezettel. Ezen dokumentumokat a szakképzo
intézmény fenntartoja hagyja jova.

A telefonkezeld, ligyfél-tajékoztatd rész-szakképesités képzési programjat tovabbfejlesztjiik oly
modon, hogy a tartalmi elemeken nem valtoztatunk, de a képzés eszkoztarat, modszertanat a
dramapedagogia kritériumaihoz igazitva fejlesztjiik ki.

Mi is az a dramapedagogia? A dramapedagdgiaban hasznalt drama nem egyenld a parbeszédes
irodalmi miinemen értett fogalommal, ennek egy szélesebb értelmezése teszi lehetdvé a
nevelésbe, oktatdsba vald bevondsat. A dramapedagdgian valdjaban a jatékokban és a szinhazban
is fellelhetd konvencidkkal torténd pedagogiat értjiikk. A konvencidknak pedig azokat dolgokat
gondoljuk, amiknek mindenki megegyezés nélkiil hasonld, ugyanolyan jelentést tulajdonit,
amiket a gyerekek jaték kozben 6sztondsen, illetve a szinhdzban az alkotok tudatosan hasznalnak
kiilonboz6 tartalmak és jelentések megélve megértése érdekében. A hagyomanyos pedagdgiaban
a reprodukcion €s a megértésen van a hangsuily, mig a drdmapedagdgia esetében megélésen €s a
konstrukcion. A megélés tapasztalata szubjektiv élmény, amit nem Ilehet a pedagogiai
folyamatban részt vevd testérdl, lelkérdl, érzelmeirdl és kognitiv teljesitményérdl levalasztani.
Eppen ezért a draménak, legyen az jatékos, szinjatékos, babos vagy dramatikus hagyomanyon,
tevékenységen alapuld, jelentds motivacios ereje van.

A dramapedagogia (csak hazankban nevezik igy) tehat, a jaték és/vagy a szinhazi konvenciokkal
torténd tanitas pedagogidja.

Modszertana és pedagogiai szemlélete miatt rendkiviil hatékonyan alkalmazhaté olyan fiatal fel-
néttek korében, akik valamilyen oknal fogva a tarsadalmi munkamegosztidsban vesztesek,
(munkanélkiiliek, hatranyos helyzetiiek, iskolaban alulteljesitettek, sajatos nevelést igényelnek stb.), de fejlédésre,
a telefonkezeld, tlgyféltajékoztatd szakképesités munkateriileteinek eredményes -ellatasara
alkalmasak, s az ehhez sziikséges szakmai, személyes és tarsas kompetencidk elsajatitasara



képesek.Viszonylag rovid id6 alatt megtanulhatjdk a modszer segitségével az idével és sajat
személyes hatoerejiikkel valé gazdalkodast, a tlirelmes magatartast, értd ,,iskolazott figyelmet”.

A képzés szabalyozasanak jogi hattere

A kozponti program,

— a kozoktatasrol sz616 1993. évi LXXIX. torvény,

— aszakképzésrodl szolo 1993. évi LXXVI. térvény,

— a gazdasagi kamarakrol sz616 1999. évi CXXI. torvény, valamint

— a10/2007. (II. 27.) SZMM rendelet az Orszagos Képzési Jegyzekrdl és az Orszagos Kép-
z¢si Jegyzékbe torténd felvétel €s torlés eljarasi rendjérdl szolo 1/2006. (I1. 17.) OM ren-
delet modositasarol,

— a szakképzés megkezdésének ¢és folytatdsanak feltételeirdl, valamint a térségi integralt
szakképz6 kdzpont tandcsado testiiletérdl szolo 8/2006. (II1. 23.) OM rendelet,

— az iskolai rendszerli szakképzésben részt vevd tanuldk juttatasairdl szold 4/2002. (1. 26.)
OM rendelet,

- a szakmai vizsgaztatas altalanos szabalyairdl és eljarasi rendjérdl szolo 20/2007. (V. 21.)
SZMM rendelet,

— az 52 347 03 0000 00 00 Telefonos és elektronikus tligyfélkapcsolati asszisztens szakké-
pesités szakmai €s vizsgakovetelményeit tartalmazd szakképesitésért felel6s miniszteri
rendelet alapjan késziilt.

A tanitési-tanulasi folyamat szervezése soran figyelembe kell venni a szakképzd intézményt fenn-
tartd helyi rendelkezéseit, az iskolaszek allasfoglaldsait, a gyakorlati képzés megszervezésében
kozremiikodoé gazdalkodo szervezet igényeit.

A képzés megszervezéséhez a szakképzést folytatdé intézmény a jelen altaldnos iranyelvekben
foglaltak, tovabba a kozponti programban a tananyagegységekre vonatkozoan leirtak alapjan a
10/2007. (II. 27.) SZMM rendelet az Orszagos Képzési Jegyzékrol és az Orszagos Képzési Jegy-
z€ékbe torténd felvétel és torlés eljarasi rendjérdl szolo 1/2006. (II. 17.) OM rendelet modositasa-
rol, a szakképzés megkezdésének és folytatasanak feltételeirdl, valamint a térségi integralt szak-
képzd kozpont tanacsado testiiletérdl szolo 8/2006. (III. 23.) OM rendelet, az iskolai rendszer(i
szakképzésben részt vevd tanulok juttatasairdl szold 4/2002. (II. 26.) OM rendelet, a szakmai
vizsgéztatas altalanos szabalyairol és eljarasi rendjérdl sz616 20/2007. (V. 21.) SZMM rendelet,

A képzés szervezésének feltételei

Személyi feltételek

Az illetékes teriileti gazdasagi kamara ellendrzési joga kiterjed a szakképzd iskola és a gazdalko-
do6 szervezet kozotti megallapodas alapjan végzett gyakorlati képzés feltételeinek ellendrzésére is.
Az elméleti és gyakorlati képzést a kozoktatdsrol szolo 1993. évi LXXIX. torvény 17. §-aban
szabalyozott feltételekkel rendelkez6 pedagdgus €s egyéb szakember lathatja el.

A tanuldszerzddés alapjan végzett gyakorlati képzés targyi és személyi feltételeit a gazdalkodd
szervezetnél az illetékes teriileti gazdasagi kamara — adott esetben a szakképzd iskola bevonasa-
val — ellendrzi.

Targyi feltételek



- tanterem

- szamitogep-terem

- taniroda, vagy kiils6 gyakorlohely (call/contact center, vallalati ligyfélszolgalat)

A gazdalkodo szervezetnél foly6 szakmai gyakorlati képzéshez sziikséges eszk6zok és felszerelé-
sek jegyzékét a szakképesités szakmai €s vizsgakovetelményét kiadd rendelet tartalmazza.

A szakmai elmélet oktatasat és a szakképzo iskolaban folyd gyakorlati képzést a szakképzd isko-
lanak kell megszervezni.

A szakképzés OKJ-ban szereplo és egyéb adatai

A szakképesités azonosité szama: 52 347 03 0100 31 02

A szakképesités megnevezése: Telefonkezeld, iigyfél-tajékoztato
Elagazasok: nincsenek

Hozzarendelt FEOR szam: 4292

Képzés idétartama: 5 honap

Elmélet aranya: 30 %

Gyakorlat aranya: 70 %

Szakmai alapképzés (iskolai rendszerben): nincs

Szintvizsga (iskolai rendszerben): nem szervezhetd

Iskolai el6képzettség: 8 altalanos végzettség

Szakmai eloképzettség: nem sziikséges

Eléirt gyakorlat: nincs

Elérheto kreditek mennyisége: nincs

Palyaalkalmassagi kovetelmények: nem sziikségesek

Szakmai alkalmassagi kovetelmények: sziikségesek
Egészségiigyi alkalmassagi vizsgalat: sziikséges

A szakképesitéssel legjellemzébben betoltheté munkakor, foglalkozas, elhelyezkedési lehe-

toéség: Adossagbehajtd vallalkozasoknal, bankokndl, szolgaltato véllalkozasoknal, polgadrmesteri
¢és egy¢b hivatalokban, ipari, kereskedelmi vallalkozasoknal.



A szakképesités munkateriiletének rovid, jellemzé leirasa:
Ugyfélszolgalati telefonos ligyintézd, aki képes az tigyfelek teljes kort tajékoztatasara, a pana-
szok, észrevételek kezelésére, konfliktuskezelésre.

Szakképesitéssel legjellemzébben betoltheto munkakor, foglalkozas FEOR szama megneve-
zése:
4292 Telefon-, telex-, telefaxkezeld (pl. taviratfelvevo)

A szakképesitéssel rokon szakképesitések azonosité szima megnevezése
54 347 01 0000 00 00 Idegen nyelvi iigyfélkapcsolati szakiigyintéz6
52 347 02 0000 00 00 Személyes tigyfélszolgalati asszisztens

A képzés célja: A szakképesités munkateriiletéhez tartozé legjellemzébb munkakdrok, foglalko-
zasok betoltéséhez sziikséges kompetenciak elsajatittatasa.

A cél elérése érdekében el kell sajatittatni a munkakdrben elvégzendo feladatokat, ki kell alakita-
ni az azokhoz sziikséges tulajdonsagokat (alkalmazott szakmai ismeretek, szakmai készségek,
képességek, személyes, tarsas és modszerkompetencidk).

A szakképesités munkateriiletének rovid, jellemzo leirasa
Iratokat dokumentumokat kezel
Ugyvitel-technikai eszkozdoket, berendezéseket hasznél
Adatbeviteli feladatot végez
Kapcsolatot 1étesit az tigyféllel
Ugyintéz, szolgaltatast végez
Panaszt, reklamaciot kezel
Call/Contact Center rendszert hasznal
Termékeket €s szolgéltatasokat értékesit
Ugyfélkapcsolatokat aktivizal
Hidegenhivast kezdeményez
Adatkezeléssel, feldolgozassal kapcsolatos feladatokat végez
A tavkozléshez kapesolodo szakfeladatokat 1at el



Szakmai kovetelmények
A szakmai kovetelménymodulok felsorolasa

A szakmai kovetelménymodul azonositoja és megnevezése:
2567-06 Uzleti kommunikaci6

A szakmai kovetelménymodul tartalma:

Feladatprofil:
Fogadja az tigyfelet személyesen, telefonon vagy on-line
Tajékoztatja az ligyfelet
Dokumentalja az tigyfélkontaktust
Ugyintéz, szolgaltatast 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 kompetenciak:
A tipus megjelolésével a szakmai ismeretek:
C A kommunikacid fogalma, folyamata és szintjei
B A szobeli kommunikécio fajtai
B Az irasbeli kommunikécio fajtai
B A telefonos kommunikéci6 fazisai
C A metakommunikacio fajtai
B A beszédtechnikai gyakorlatok fajtai, modjai
B A nyelvmiivelés tipusai
A A kommunikacids zavarok fajtai
C A szervezet mint kommunikator
A Az tigyfél-kommunikacio fajtai
B Az iizleti magatartés és protokoll eldirdsai
B Az elvart munkahelyi viselkedés modjai

A szint megjeldlésével a szakmai készségek:
5 Koznyelvi széveg hallas utdni megértése
5 Koznyelvi beszédkészség
5 Jol artikulalt, tiszta beszéd
4 Szakmai nyelvi iraskészség, fogalmazas irasban
4 Szakmai nyelvii hallott szoveg megértése
4 Szakmai nyelvii beszédkészség

Személyes kompetenciak:
Erzelmi stabilités, kiegyensulyozottsadg
Feleldsségtudat



Megbizhatdsag
Tiirelem

Hallas
Onfegyelem
Rugalmassag
Dontésképesség

Tarsas kompetencidk:
Udvariassag
Segitékészség
Iranyitasi készség
Kapcsolatteremtd készség
Interperszonalis rugalmassag
Hatékony kérdezés készsége
Adekvat metakommunikécio
Nyelvhelyesség
Kommunikacids rugalmassag
Fogalmazokészség

Modszerkompetenciak:
Ismeretek helyénval6 alkalmazasa
Gyakorlatias feladatértelmezés
Helyzetfelismerés
Kontroll (ellenérzéképesség)
Attekint képesség
RendszerezOképesség
Problémaelemzés, -feltaras
Koriiltekintés, eldvigyazatossag
Figyelem-0sszpontositas
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 megfelelden rendszermodulokat hasznal
Rendszeradminisztraciot és statisztikat készit
Kilép a rendszerbdl (sziinetkor, zaraskor)

Tulajdonsagprofil:

Szakmai kompetenciak:

A tipus megjeldlésével a szakmai ismeretek:
C A Call/Contact center fogalma, tipusa, kiildetése
C Az iparagi attekintés, specifikacio



C A CC felépitése, iranyitasa, egylittmikodés mas szervezeti egységekkel

B A CC felépitése, miikodése, altalanos modell, a struktura, a rendszerelemek és ezek kap-
csolodasa

C Az egyes rendszerelemek (hardver és szoftver) attekintd ismertetése

B A CC szolgaltatasok részletes bemutatasa

C A tavkozlési csatlakozasok lehetdségei (ISDN, IP technoldgia)

B A technolégia és kommunikécids tobblet: Contact Center megoldasok

B A CC tevékenységi korok tamogatasa

B A biztonsagi kérdések

A szint megjeldlésével a szakmai készségek:
2 ECDL 3. m. Szovegszerkesztés
2 ECDL 4. m. Tablazatkezelés
2 ECDL 5. m. Adatbazis-kezelés
5 Jol artikulalt, tiszta beszéd
5 Szakmai nyelvhasznélat
4 Komplex eszkdzhasznalati képességek, készségek

Személyes kompetenciak:
Erzelmi stabilitas, kiegyensulyozottsag
Hallas
Pontossag
Megbizhatosag
Feleldsségtudat
Monotoniatlirés
Tiirelmesség
Rugalmassag

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

Modszerkompetencidk
Ismeretek helyénval6 alkalmazésa
Helyzetfelismerés
Rendszerben val6 gondolkodas
Problémamegoldas, hibaelharitas
RendszerezOképesség
Modszeres munkavégzés



Figyelemmegosztas
Eredményorientaltsag
Kontroll (ellendérzéképesség)
Informaciogytijtés

A szakmai kovetelménymodul azonositoja és megnevezése:
1589-06 A tavkozléshez kapcesolodo szakfeladatok ellatasa

A szakmai kovetelménymodul tartalma:

Feladatprofil:
A szolgéltatoi szerzddést érinté modositasokat kezel
Szolgaltatast (SIM kartya/vonal/kabel/internet) aktival/felfiiggeszt/megsziintet
Eléfizetdi/szamlafizetdi jogviszonyt érintd modositdsokat kezel
Az alap- és kiegészitd szolgaltatast érinté modositasokat kezel
A szédmlaval kapcsolatos feladatokat 14t el
Tudakozdszolgéltatast végez
Miiszaki szolgéltatast folytat, informaciot ad

Tulajdonsagprofil:
Szakmai kompetenciak:
A tipus megjeldlésével a szakmai ismeretek:
A A vezetékes analog €s digitalis technikak Iényege, eszkozei (telefonok és kiegészitok, fa-
xok, modemek)
A Az analodg szolgaltatasok, hivasatiranyitas, bekopogtatas, hivoszam kijelzés stb.
A A digitalis szolgéltatasok - ISDN és valtozatai, ADSL és valtozatai, Fax G4, Cordless te-
lefonok
A A vezeték nélkiili analdg és digitalis technikak
A A GSM rendszer Iényege, miikodése
A A GSM szolgaltatasok
A A szolgéltatoi szerzodést érinté modositasok
A A szolgéltatast érintd modositasok
A A szamlaval kapcsolatos feladatok
A A tudakoz6 szolgaltatas

A szint megjeldlésével a szakmai készségek:
2 ECDL 3. m. Szdvegszerkesztés
2 ECDL 4. m. Téblazatkezelés
2 ECDL 5. m. Adatbazis-kezelés
5 Jol artikulalt, tiszta beszéd
4 Olvasott szakmai szoveg megértése
4 Szakmai nyelvi iraskészség, fogalmazas irasban
4 Szakmai nyelvi hallott szOveg megértése
4 Szakmai nyelvill beszédkészség
5 Komplex eszkozhasznalati képességek, készségek

Személyes kompetenciak:
Erzelmi stabilités, kiegyensulyozottsag
Hallas



Pontossag
Megbizhatdsag
Dontésképesség
Monotoniatlirés
Tiirelem

Stressztlird képesség

Tarsas kompetencidk:
Konfliktuskeriil6 készség
Kapcsolatteremtd készség
Hatékony kérdezés készsége
Tomor fogalmazas készsége
Hatékony kérdezés készsége
Visszacsatolasi készség
Segitokészség
Kozérthetdség
Visszacsatolasi készség
Motivalokészség

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

A szakmai kovetelménymodul azonositoja és megnevezése:
Dramapedagoégia a szakkompetencidk megerdsitése, orientaltsag kialakitasa érdekében
Szakmai kovetelmény modul tartalma:
Feladatprofil:
A hatékony, eredményes munkavégzés érdekében beszél, gondolkodik, értd-figyelemmel
kiséri a torténéseket, tiirelmes, probléma-érzékeny, racionalis dontéseket hoz.
Tarsas kapcsolatait empatikusan alakitja.
Munkatarsaival, iigyfelekkel tiirelmesen banik.
Folyamatosan képzi magat, nyitott az 0j ismeretekre, kapcsolatokra, Onismeretét gyarapitja.
A régi és az Uj megszerzett On- és tarsas, tarsadalmi és szakmai ismeretekbdl 0j tudast
konstrual.
Alkalmazza a konfliktuskezelés stratégidit, problémamegoldas mddszereit.
A munkatérsaival egyiittmiikodik és/vagy onallé6 munkéat végez.

Tulajdonsagprofil:
Szakmai kompetenciak:
Tipus megjelolésével a szakmai ismeretek:
C verbalis kommunikacio eredményes alkalmazasa
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C nem verbalis kommunikécié eredményes alkalmazasa

C tarsas érintkezés szabalyainak alkalmazasa

D sikeres nyilvanos beszéd mddszereinek alkalmazasa

C tanulasi stratégiak, modszerek alkalmazasa

C helyzetek, emberi viszonyok érzékelése €s értelmezése,

D nem kozvetett emberi kommunikacio formai, modszerei

D ismeretszerzés, elemzés, értékelés, megdrzés és alkalmazas

A szint megjeldlésével szakmai készségek:

5 érzékelés (latas, hallas, tapintas, ritmusérzékelés, megfigyelés, érintés)

4 tajékozodas (térbeli, idobeli, tarsas helyzetek felismerése, felismerés és dontés)

5 emlékezet (vizudlis, térbeli emlékezet, mozgésos, akusztikus memoria, verbalis és érzelmi
emlékezet)

4 kreativ befogadas (Osszetett élmények tudatositdsa, értelmezése)

4 fantazia (vizualis, térbeli, akusztikus, idobeli, mozgasos, konstruktiv)

3 problémamegoldés a helyzetek felismerésével, emberi viszonyok értelmezésével

4 kooperaci6 (0nismeret, onkép gazdagitasa, partnerészlelés, massag feldolgozasa, empatia,
rugalmassag, mindség érzékelése, szolidaritas, feleldsség, munkamegosztas, erkdlcsi ér-
7€k, tervezés, szervezés, elorelatas, ellenérzés, szabalytartas, érdekegyeztetés, kompro-
misszum keresése)

Személyes kompetenciak:
hatékony kommunikaci6 képessége
eredményes ligyintéz¢és képessége

Tarsas kompetenciak:
egylittmiikodés készsége
alkalmazkodni tudés készsége
szabalyok kovetésének készsége
befolyasolas készsége

Modszerkompetenciak:
érdeklodés
elkotelezettség
nyitottsag
tiirelem
talalékonysag

Szakmai kovetelménymodulok azonositdja és megnevezése:
2567-06 Uzleti kommunikaci6
1590-06 A Call/Contact Center rendszer hasznalata
1589-06 A tavkozléshez kapcsolddo szakfeladatok ellatasa
Dramapedagoégia a szakkompetencidk megerdsitése, orientaltsag kialakitasa érdekében
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A szakképesités/elagazasok vizsgaztatasi kovetelményei

A szakmai vizsgara bocsatas feltételei: Modulzaro vizsga eredményes letétele
A szakmai vizsga részei:

1. vizsgarész
A hozzarendelt szakmai kovetelménymodul azonositdja és megnevezése:
2567-06 Uzleti kommunikacio

A hozzarendelt 1. vizsgafeladat:
Az lizleti magatartassal és az ligyfél-kommunikacioval kapcsolatos ismeretek szamonkérése
szamitogépes programmal

A hozzarendelt jellemz0 vizsgatevékenység: interaktiv
Iddtartama: 30 perc

A hozzérendelt 2. vizsgafeladat:
A megadott paraméterek alapjan helyzetgyakorlat keretében tigyfél fogadasa, kiszolgélasa,

crer

A hozzérendelt jellemzd vizsgatevékenység: gyakorlati
Id6tartama: 45 perc

A hozzarendelt 3. vizsgafeladat:
A kommunikaciéval, nyelvmiiveléssel, beszédtechnikdval kapcsolatos ismeretek bemutata-
sa

A hozzarendelt jellemz0 vizsgatevékenység: szobeli
Iddtartama: 45 perc

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

2. vizsgarész
A hozzarendelt szakmai kovetelménymodul azonositdja és megnevezése:
1590-06 A Call/Contact Center rendszer hasznalata

A hozzarendelt 1. vizsgafeladat:
A CC technologia, rendszerismeret, szolgaltatdsok témakorrel kapcesolatos ismeretek sza-

monkérése

A hozzarendelt jellemz0 vizsgatevékenység: interaktiv
Iddtartama: 30 perc
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A hozzérendelt 2. vizsgafeladat:
Az ligyféltdl e-mailen érkezett szamlareklamacid megvalaszolasa a tudasbazis, az tigyfél-
torténet felhasznalasaval

A hozzérendelt jellemzd vizsgatevékenység: gyakorlati
Id6tartama: 30 perc

A hozzarendelt 3. vizsgafeladat:
A torzsiigyfél felé, promocids céllal kimend hivas kezdeményezése, lebonyolitdsa, admi-
nisztracioja

A hozzarendelt jellemz0 vizsgatevékenység: gyakorlati
Iddtartama: 45 perc

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

3. vizsgarész
A hozzarendelt szakmai kovetelménymodul azonositdja és megnevezése:
1589-06 A tavkozléshez kapcsolodo szakfeladatok ellatasa

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

A hozzarendelt jellemzd vizsgatevékenység: interaktiv
Id6tartama: 30 perc

A hozzarendelt 2. vizsgafeladat:
A szolgéltat6i szerz6dés modositasa ligyféltdl e-mailben érkezett kérésre

A hozzarendelt jellemz0 vizsgatevékenység: gyakorlati
Id6tartama: 45 perc

A hozzarendelt 3. vizsgafeladat:
A tudakozoba beérkez6 telefonhivas fogadésa, kiszolgélésa, adminisztracioja

A hozzarendelt jellemz0 vizsgatevékenység: gyakorlati
Id6tartama: 30 perc

A vizsgarészben az egyes feladatok aranya:
1. feladat 20%
2. feladat 40%
3. feladat 40%
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4. vizsgarész
A hozzarendelt szakmai kovetelménymodul azonositdja és megnevezése
Dramapedagogia a szakkompetencidk megerdsitése, orientaltsag kialakitasa érdekében

A hozzarendelt 1 vizsgafeladat:
Kommunikacids helyzetet szimulalo kiscsoportos €s/vagy egyéni dramatikus gyakorlat. A
munkafeladatok ellatasdhoz sziikséges tarsas €rintkezés értelmezése fiktiv helyzet eljatszasa
¢s megbeszélése segitségével.

A hozzarendelt jellemz0 vizsgatevékenység: gyakorlati és szobeli
Iddtartama: 30 perc (felkésziilés 5 perc, szimuldcios gyakorlat 10 perc, értelmezés, megbeszélés
15 perc)

A vizsgarészben az egyes feladatok aranya:
1 feladat 100%

Egyéb feltételek, informaciok, beszamithato elézetes tanulmanyok

A beszamithato elézetes tanulmanyok meghatarozasakor az ,,Utmutaté a Telefonos és elektroni-
kus tigyfélkapcsolati asszisztens szakképesités képzéséhez beszamithatd eldzetes tudas felméré-
s¢hez” c. dokumentumban foglaltak szerint kell eljarni.

A szakmai vizsga értékelése %-osan
Az 52 347 03 0100 31 02 azonosité szam, Telefonkezeld, iigyfél-tajékoztatd megnevezésii
rész-szakképesitéshez rendelt vizsgarészek és ezek stlya a vizsga egészében

1. vizsgarész: 20 %

2. vizsgarész: 30 %

3. vizsgarész: 30 %

4. vizsgarész: 20 %
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I1. A kozponti program tananyagegységei

TANANYAGEGYSE("} azonositdja, megnevezése:
303/1.0/2567-06 Ugyfélkommunikacio

Tananyagegységhez tartozo Osszes tananyagelem oraszama 75 ora jellege azonositdja elméleti
elméletigényes gyakorlati gyakorlati 6sszes

sza 303/1.1/2567-06 3 0 0
sza 303/1.2/2567-06 8 0 0
sza 303/1.3/2567-06 9 0 0
sza 303/1.4/2567-06 6 0 0
sza 303/1.5/2567-06 0 18 0
sza 303/1.6/2567-06 0 0 12
sza 303/1.7/2567-06 0 0 30

1. tananyagelem
A tananyagelem azonositdja, megnevezése:
303/1.1/2567-06 Az ligytélkapcsolatok jelentsége a szervezetek életében

Hozzarendelt feladatkompetencidk:
Ugyintéz, szolgaltatast végez

Hozzarendelt szakmai ismeretalkalmazasok:
C tipus A szervezet mint kommunikator

Hozzarendelt szakmai készségek:

Hozzarendelt médszerkompetenciak:
Gyakorlatias feladatértelmezés
Figyelem-0sszpontositas
Nyitott hozzaallas

Hozzarendelt személyes kompetencidk:
Feleldsségtudat
Megbizhatdsag
Tiirelem

Hozzarendelt tarsas kompetenciak:
Kapcsolatteremtd készség

Tanul6i tevékenységformak:
Hallott szoveg feldolgozasa jegyzeteléssel 30%
Hallott szoveg feladattal vezetett feldolgozasa 20%
Olvasott szoveg feladattal vezetett feldolgozasa 30%
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Informacidk feladattal vezetett rendszerezése 20%
A képzési helyszin jellege: Tanterem
Képzési idd: 3 ora elmélet osztalykeretben

A tananyagelem tartalmanak tomor meghatarozasa: Ugyfélkapcsolatok fogalma, célja, jelentdsé-
ge, lgyfélszolgalati megoldasok, iparagi attekintés, tipikus szervezeti megoldasok

2. tananyagelem
A tananyagelem azonositdja, megnevezése:
303/1.2/2567-06 A kommunikacié fogalma, folyamata, szintjei, tipusai

Hozzarendelt feladatkompetencidk:
Fogadja az tigyfelet személyesen, telefonon vagy on-line
Dokumentalja az iigyfélkontaktust
Visszacsatolast kér az ligyféltdl az tigyintézés elfogadasarol

Hozzarendelt szakmai ismeretalkalmazasok:
C tipus A kommunikaci6 fogalma, folyamata és szintjei
B tipus A szébeli kommunikaci6 fajtai
B tipus Az irasbeli kommunikécio fajtai
B tipus A telefonos kommunikécio fazisai
C tipus A metakommunikacio fajtai

Hozzarendelt szakmai készségek: -

Hozzarendelt médszerkompetenciak:
Attekintd képesség
Rendszerezoképesség

Hozzarendelt személyes kompetenciak: -

Hozzarendelt tarsas kompetenciak:
Interperszonalis rugalmassag
Adekvat metakommunikécio

Tanul6i tevékenységformak:
Hallott szoveg feldolgozasa jegyzeteléssel 30%
Hallott szoveg feladattal vezetett feldolgozasa 20%
Olvasott szoveg feladattal vezetett feldolgozasa 30%
Informéciok feladattal vezetett rendszerezése 20%

A képzési helyszin jellege: Tanterem

Képzési id6: 6 ora elmélet osztalykeretben
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A tananyagelem tartalmanak tomor meghatarozasa:
Kommunikacios hattérismeretek, alapfogalmak

3. tananyagelem
A tananyagelem azonositdja, megnevezése:
303/1.3/2567-06 A kommunikacid buktatoi, a megértést befolyasolo tényezok

Hozzarendelt feladatkompetencidk:
Felméri az tigyfél igényét
Visszacsatolast kér az ligyféltdl az tigyintézés elfogadasarol

Hozzarendelt szakmai ismeretalkalmazasok:
A tipus A kommunikacios zavarok fajtai

Hozzarendelt szakmai készségek:
5. szint Koznyelvi beszédkészség
5. szint JOl artikulalt, tiszta beszéd
5. szint Koznyelvi szoveg hallds utani megértése

Hozzarendelt médszerkompetenciak:
Kontroll (ellendrzéképesseg)
Problémaelemzés, -feltaras
Koriiltekintés, elovigyazatossag

Hozzarendelt személyes kompetenciak:
Erzelmi stabilités, kiegyensulyozottsag
Hallas

Hozzarendelt tarsas kompetenciak:
Interperszonalis rugalmassag
Hatékony kérdezés készsége
Adekvat metakommunikécid

Tanul6i tevékenységformak:
Hallott szoveg feldolgozasa jegyzeteléssel 30%
Hallott szoveg feladattal vezetett feldolgozasa 20%
Olvasott szoveg feladattal vezetett feldolgozasa 30%
Informaciok feladattal vezetett rendszerezése 20%
A képzési helyszin jellege: Tanterem

Képzési idd: 8 ora elmélet osztalykeretben

A tananyagelem tartalmanak tomor meghatarozasa: A kommunikator feleldssége
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4. tananyagelem
A tananyagelem azonositdja, megnevezése:
303/1.4/2567-06 Szervezeti, ligyfélszolgalati kommunikacios stratégia

Hozzarendelt feladatkompetenciak:
Tajékoztatja az ligyfelet
Ajanlja a kapcsolddo szolgaltatasokat
Tajekoztat az igénnyel kapcsolatos lehetdségekrdl
Elvégzi a kért szolgaltatast
Dokumentalja az elvégzett szolgaltatast

Hozzarendelt szakmai ismeretalkalmazasok:
C tipus A szervezet mint kommunikator
A tipus Az ligyfél-kommunikacié fajtai

Hozzarendelt szakmai készségek: -

Hozzarendelt médszerkompetenciak:
Rendszerezoképesség

Hozzarendelt személyes kompetenciak:
Megbizhatdsag

Hozzarendelt tarsas kompetencidk:
Udvariassag
Segitékészség

Tanul6i tevékenységformak:
Hallott szoveg feldolgozasa jegyzeteléssel 30%
Szoveges eldadas egyéni felkésziiléssel 20%
Olvasott szoveg feladattal vezetett feldolgozasa 30%
Informaciok feladattal vezetett rendszerezése 20%

A képzési helyszin jellege: Tanterem
Képzési idd: 6 ora elmélet osztalykeretben
A tananyagelem tartalmdnak tomor meghatdrozésa: A szervezeti stratégia lebontasa az iigyfél-

szolgélatban dolgozé munkatarsig

5. tananyagelem
A tananyagelem azonositdja, megnevezése:
303/1.5/2567-06 Magatartés, viselkedés, illem, modor

Hozzarendelt feladatkompetencidk:
Fogadja az tigyfelet személyesen, telefonon vagy on-line
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Visszacsatolast kér az ligyféltdl az tigyintézés elfogadasarol

Hozzéarendelt szakmai ismeretalkalmazasok:
B tipus Az iizleti magatartas és protokoll eldirdsai
B tipus Az elvart munkahelyi viselkedés modjai

Hozzarendelt szakmai készségek:
5. szint Koznyelvi beszédkészség
4. szint Szakmai nyelvii beszédkészség

Hozzarendelt médszerkompetenciak:
Ismeretek helyénval6 alkalmazésa
Gyakorlatias feladatértelmezés
Helyzetfelismerés

Hozzarendelt személyes kompetencidk:
Onfegyelem
Megbizhatdsag

Hozzarendelt tarsas kompetencidk:
Udvariassag
Segitokészség
Interperszonalis rugalmassag

Tanul6i tevékenységformak:
Hallott szoveg feladattal vezetett feldolgozasa 30%
Olvasott szoveg feladattal vezetett feldolgozasa 20%
Feladattal vezetett kiscsoportos szovegfeldolgozas 30%
Elemzés készitése tapasztalatokrol 20%

A képzési helyszin jellege: Taniroda
Képzési ido: 16 6ra elméletigényes gyakorlat osztalykeretben
A tananyagelem tartalmanak tomor meghatarozasa: Az elvart tizleti, munkahelyi viselkedés
6. tananyagelem
A tananyagelem azonositdja, megnevezése:
303/1.6/2567-06 Beszédmiivelés - beszédtechnika
Hozzarendelt feladatkompetencidk:
Tajékoztatja az iigyfelet

Visszacsatolast kér az ligyféltdl az tigyintézés elfogadasarol

Hozzarendelt szakmai ismeretalkalmazasok:
B tipus A beszédtechnikai gyakorlatok fajtai, modjai
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B tipus A nyelvmiivelés tipusai
A tipus A kommunikacids zavarok fajtai

Hozzarendelt szakmai készségek:
5. szint Kéznyelvi beszédkészség
5. szint JOI artikulalt, tiszta beszéd
4. szint Szakmai nyelvii beszédkészség

Hozzarendelt modszerkompetencidk:
Kontroll (ellenérzéképesség)
Problémaelemzés, -feltaras
Koriiltekintés, eldvigyazatossag

Hozzarendelt személyes kompetencidk:
Megbizhatosag
Pontossag
Erzelmi stabilitas, kiegyensulyozottsag

Hozzarendelt tarsas kompetenciak:
Adekvat metakommunikécid
Nyelvhelyesség
Fogalmazokészség

Tanul6i tevékenységformak:
Feladattal vezetett kiscsoportos szovegfeldolgozas 20%
Csoportos helyzetgyakorlat 30%
Szoveges eldadas egyéni felkésziiléssel 10%
Miiveletek gyakorlasa 40%

A képzési helyszin jellege: Taniroda
Képzési idd: 10 6ra gyakorlat gyakorlati képzési csoportban
A tananyagelem tartalmanak tomor meghatarozasa: Kis csoportban, illetve egyénileg torténd fej-

lesztés, hangképzés, levegdvétel, kiejtés. A hangképzo szervek bemelegitése, 6vasa

7. tananyagelem
A tananyagelem azonositoja, megnevezese:
303/1.7/2567-06 Ugytél-kommunikacios alapok gyakorlat

Hozzarendelt feladatkompetencidk:
Fogadja az tigyfelet személyesen, telefonon vagy on-line
T4ajékoztatja az ligyfelet
Dokumentalja az iigyfélkontaktust

Hozzarendelt szakmai ismeretalkalmazasok:
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C tipus A szervezet mint kommunikator

A tipus Az tigyfél-kommunikaci6 fajtai

B tipus Az iizleti magatartas és protokoll eldirasai
B tipus Az elvart munkahelyi viselkedés modjai

Hozzarendelt szakmai készségek:
5. szint Kéznyelvi szoveg hallas utani megértése
4. szint Szakmai nyelvi iraskészség, fogalmazas irasban
4. szint Szakmai nyelvii hallott sz6veg megértése

Hozzarendelt médszerkompetenciak:
Ismeretek helyénval6 alkalmazésa
Helyzetfelismerés
Problémaelemzés, -feltaras

Hozzarendelt személyes kompetencidk:
Feleldsségtudat
Rugalmassag
Dontésképesség

Hozzarendelt tarsas kompetenciak:
Kapcsolatteremtd készség
Iranyitasi készség
Kommunikacids rugalmassag
Tanul6i tevékenységformak:
Részvétel az ligyfélfogadason, esetmegfigyelés 20%
Kiscsoportos szakmai munkavégzés iranyitassal 30%
Onallé szakmai munkavégzés feliigyelet mellett 40%
A képzési helyszin jellege: Taniroda; Kiilsé gyakorlohely (véllalati ligyfélszolgélat)
Képzési idd: 26 6ra gyakorlat gyakorlati képzési csoportban

A tananyagelem tartalmanak tomor meghatarozasa: Betekintés az ligyfélfogadas, kapcsolatterem-
tés, ligyintézés kommunikacios gyakorlataba, szolgaltatoi, ligyintézoi szerep elvarasai
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TANANYAGEGYSEG azonositéja, megnevezése:
303/1.0/1590-06 Call/Contact Center ismeretek

Tananyagegységhez tartoz6 0sszes tananyagelem oOraszdma 74 Ora azonositdja elméleti elmélet-
igényes gyakorlati gyakorlati 6sszes

Tananyagegységhez tartozd Osszes tananyagelem
sza 303/1.1/1590-06 2 0 0
sza 303/1.2/1590-06 3 0 0
sza 303/1.3/1590-06 3 0 0
sza 303/1.4/1590-06 120 0
sza 303/1.5/1590-06 3 0 0
sza 303/1.6/1590-06 3 0 0

sza 303/1.7/1590-06 0 0 60
Megjegyzés: "sza" = szakmai alapképzés; "szk" = szakmai képzés

1. tananyagelem
A tananyagelem azonositdja, megnevezése:
303/1.1/1590-06 A Call/Contact Center fogalma, szervezeti hattere

Hozzarendelt feladatkompetencidk:
A jogosultsdgok alapjan bejelentkezik a rendszerbe
T4jékozodik a rendszerben, hozzaférése alapjan attekinti a rendszeriizeneteket

Hozzéarendelt szakmai ismeretalkalmazasok:
C tipus A Call/Contact center fogalma, tipusa, kiildetése
C tipus Az iparagi attekintés, specifikacio

Hozzarendelt szakmai készségek:
4. szint Komplex eszkozhasznalati képességek, készségek

Hozzarendelt médszerkompetenciak:
Rendszerben valé gondolkodas
Figyelemmegosztas

Hozzarendelt személyes kompetenciak:
Hallas

Hozzarendelt tarsas kompetencidk:
Visszacsatolasi készség

Tanul6i tevékenységformak:
Hallott szoveg feldolgozasa jegyzeteléssel 30%
Hallott szoveg feladattal vezetett feldolgozéasa 20%
Olvasott szoveg feladattal vezetett feldolgozasa 20%
Informéciok feladattal vezetett rendszerezése 20%
Tapasztalatok utolagos ismertetése szoban 10%
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A képzési helyszin jellege:
Tanterem
Taniroda (gyakorl6 Call/Contact Center)
Kiils6 gyakorlohely (vallalati Call / Contact Center)

Képzési idd: 2 ora elmélet osztalykeretben

A tananyagelem tartalmanak tomor meghatarozasa:
Alapfogalmak bevezetése, Osszefiiggések feltarasa, rendszerszemlélet kialakitasa
Vakok ¢és gyengénlatok szamdara képernydfelolvaso szoftver haszndlata

2. tananyagelem

A tananyagelem azonositdja, megnevezése:
303/1.2/1590-06 A Call/Contact Center (integralt technologiai rendszer) felépitése és mii-
kodése

Hozzarendelt feladatkompetencidk:
Munkafeliileteket elokésziti a munkavégzéshez
A beosztasanak megfelelden rendszermodulokat hasznal

Hozzéarendelt szakmai ismeretalkalmazasok:
B tipus A CC felépitése, iranyitasa, egylittmiikodés mas szervezeti egységekkel
B tipus A CC felépitése, miikodése, altalanos modell, a struktdra, a rendszerelemek és ezek
kapcsolodasa
C tipus Az egyes rendszerelemek (hardver és szoftver) attekintd ismertetése
C tipus A tavkozlési csatlakozasok lehetdségei (ISDN, IP technologia)

Hozzarendelt szakmai készségek:
4. szint Komplex eszkdzhasznalati képességek, készségek

Hozzarendelt médszerkompetenciak:
Informaciogyijtés

Hozzarendelt személyes kompetenciak:
Rugalmassag

Hozzarendelt tarsas kompetencidk:
Kozérthetdség

Tanul6i tevékenységformak:
Hallott szoveg feldolgozasa jegyzeteléssel 30%
Hallott szoveg feladattal vezetett feldolgozéasa 20%
Olvasott szoveg feladattal vezetett feldolgozasa 20%
Informéciok feladattal vezetett rendszerezése 20%
Tapasztalatok utolagos ismertetése szoban 10%
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A képzési helyszin jellege:
Tanterem
Taniroda (gyakorl6 Call/Contact Center)
Kiils6é gyakorlohely (vallalati Call / Contact Center)

Képzési idO: 3 ora elmélet osztalykeretben

A tananyagelem tartalmanak tomor meghatarozasa:
Technoldgiai hattérismeretek
Vakok és gyengénlatok szamara képerny6felolvaso szoftver hasznalata

3. tananyagelem
A tananyagelem azonositdja, megnevezése:
303/1.3/1590-06 Call/Contact Center szolgaltatasok

Hozzarendelt feladatkompetencidk:
A beosztasanak megfelelden rendszermodulokat hasznal
Rendszeradminisztraciot és statisztikat készit

Hozzarendelt szakmai ismeretalkalmazasok:
B tipus A CC szolgaltatasok részletes bemutatasa

B tipus A technoldgia és kommunikacios tobblet: Contact Center megoldasok

Hozzarendelt szakmai készségek:
2. szint ECDL 4. m. Tablazatkezelés
2. szint ECDL 5. m. Adatbazis-kezelés
2. szint ECDL 3. m. Szovegszerkesztés

Hozzarendelt médszerkompetenciak:
Ismeretek helyénval6 alkalmazésa
Helyzetfelismerés
Kontroll (ellenérzéképesség)

Hozzarendelt személyes kompetencidk:
Pontossag
Tiirelem
Rugalmassag

Hozzarendelt tarsas kompetenciak:
Tomor fogalmazas készsége
Interperszonalis rugalmassag

Tanul6i tevékenységformak:
Hallott szoveg feldolgozasa jegyzeteléssel 30%
Hallott szoveg feladattal vezetett feldolgozasa 20%
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Olvasott szoveg feladattal vezetett feldolgozasa 20%
Informaciok feladattal vezetett rendszerezése 20%
Tapasztalatok utolagos ismertetése szoban 10%

A képzési helyszin jellege:
Tanterem
Taniroda (gyakorlo Call/Contact Center)
Kiils6 gyakorlohely (vallalati Call / Contact Center)

Képzési idd: 3 ora elmélet osztalykeretben

A tananyagelem tartalmanak tomor meghatarozasa:
Call/Contact Center rendszer szolgaltatasok modszeres attekintése, dsszehasonlitasa, fel-
hasznaléi hattérismeretek
Vakok és gyengénlatok szamara képerny6felolvaso szoftver hasznalata

4. tananyagelem
A tananyagelem azonositdja, megnevezése:
303/1.4/1590-06 Call/Contact Center tevékenységi korok

Hozzarendelt feladatkompetencidk:
A jogosultsdgok alapjan bejelentkezik a rendszerbe
T4jékozodik a rendszerben, hozzaférése alapjan attekinti a rendszeriizeneteket
A beosztasanak megfelelden rendszermodulokat hasznal

Hozzérendelt szakmai ismeretalkalmazasok:
B tipus A CC tevékenységi korok tamogatasa

Hozzarendelt szakmai készségek:
5. szint JOl artikulalt, tiszta beszéd
5. szint Szakmai nyelvhasznalat

Hozzarendelt médszerkompetenciak:
Ismeretek helyénval6 alkalmazasa
Problémamegoldas, hibaelharités
Rendszerezoképesség

Hozzarendelt személyes kompetenciak:
Hallas
Pontossag
Monotoniatlirés

Hozzarendelt tarsas kompetencidk:
Konfliktusmegold6 készség
Kapcsolatteremtd készség
Hatékony kérdezés készsége
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Tanul6i tevékenységformak:
Hallott szoveg feldolgozésa jegyzeteléssel 30%
Hallott szoveg feladattal vezetett feldolgozasa 20%
Olvasott szoveg feladattal vezetett feldolgozasa 20%
Informaciok feladattal vezetett rendszerezése 20%
Tapasztalatok utolagos ismertetése szoban 10%

A képzési helyszin jellege:
Tanterem
Taniroda (gyakorl6 Call/Contact Center)
Kiils6 gyakorlohely (vallalati Call / Contact Center)

Képzési 1d6:
10 6ra elmélet osztalykeretben

A tananyagelem tartalmanak tomor meghatarozasa:
Modszeres ¢és teljes korli attekintés az ligyintézoi feladatoknak, bejovo és kimend hivasok,
rendszertdmogatas, -hasznalat
Vakok ¢és gyengénlatok szamdara képernydfelolvaso szoftver haszndlata

5. tananyagelem
A tananyagelem azonositdja, megnevezése:
303/1.5/1590-06 Teljesitménymenedzsment és mindségfejlesztés

Hozzarendelt feladatkompetencidk:
A jogosultsdgok alapjan bejelentkezik a rendszerbe
Rendszeradminisztraciot és statisztikat készit
Kilép a rendszerbdl (sziinetkor, zaraskor)

Hozzarendelt szakmai ismeretalkalmazasok:
B tipus A CC szolgaltatasok részletes bemutatasa
B tipus A technoldgia és kommunikécios tobblet: Contact Center megoldasok
B tipus A biztonsagi kérdések

Hozzarendelt szakmai készségek:
2. szint ECDL 4. m. Tablazatkezelés
2. szint ECDL 5. m. Adatbazis-kezelés
5. szint JOI artikulalt, tiszta beszéd
5. szint Szakmai nyelvhasznalat

Hozzarendelt médszerkompetenciak:
Eredményorientaltsadg

Kontroll (ellendrzéképesseg)

Hozzarendelt személyes kompetenciak:
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Erzelmi stabilitas, kiegyensulyozottsag
Feleldsségtudat
Megbizhatdsag

Hozzarendelt tarsas kompetenciak:
Iranyitasi készség
Adekvat metakommunikacio
Motivalokészség

Tanul6i tevékenységformak:
Hallott szoveg feldolgozasa jegyzeteléssel 30%
Hallott szoveg feladattal vezetett feldolgozasa 20%
Olvasott szoveg feladattal vezetett feldolgozasa 20%
Informaciok feladattal vezetett rendszerezése 20%
Tapasztalatok utolagos ismertetése szoban 10%

A képzési helyszin jellege:
Tanterem
Taniroda (gyakorl6 Call/Contact Center)
Kiils6é gyakorlohely (vallalati Call / Contact Center)

Képzési id6: 3 ora elmélet osztalykeretben

A tananyagelem tartalmanak tomor meghatarozasa:
A teljesitmény fogalma, értelmezése eltérd feladatokra. Teljesitménykritériumok és ezek
mérése
Vakok és gyengénlatok szamara képerny6dfelolvaso szoftver hasznalata

6. tananyagelem
A tananyagelem azonositdja, megnevezése:
303/1.6/1590-06 Call/Contact Center ergondmia

Hozzarendelt feladatkompetencidk:
Munkafeliileteket elokésziti a munkavégzéshez
Kilép a rendszerbdl (sziinetkor, zaraskor)

Hozzarendelt szakmai ismeretalkalmazésok:
C tipus A CC felépitése, iranyitasa, egyiittmiikodés mas szervezeti egységekkel
C tipus A Call/Contact center fogalma, tipusa, kiildetése
B tipus A biztonsagi kérdések

Hozzarendelt szakmai készségek:
2. szint ECDL 4. m. Tablazatkezelés
2. szint ECDL 5. m. Adatbazis-kezelés
5. szint JOI artikulalt, tiszta beszéd
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Hozzarendelt modszerkompetencidk:
Ismeretek helyénval6 alkalmazasa
Modszeres munkavégzés

Hozzarendelt személyes kompetencidk:
Erzelmi stabilitas, kiegyensiilyozottsag
Hallas
Monotoniatlirés

Hozzarendelt tarsas kompetencidk:
Visszacsatolasi készség

Tanul6i tevékenységformak:
Hallott szoveg feldolgozasa jegyzeteléssel 30%
Hallott szoveg feladattal vezetett feldolgozasa 20%
Olvasott szoveg feladattal vezetett feldolgozasa 20%
Informaciok feladattal vezetett rendszerezése 20%
Tapasztalatok utdlagos ismertetése szoban 10%

A képzési helyszin jellege:
Tanterem
Taniroda (gyakorl6 Call/Contact Center)
Kiils6 gyakorlohely (vallalati Call / Contact Center)

Képzési id6: 3 ora elmélet osztalykeretben

A tananyagelem tartalmanak tomor meghatarozasa:
A technologiai rendszerbdl, a képernyd elétti munkavégzEésbol, az ilémunkabol, illetve a
feladatkorbol adodo ergonomiai kérdések
Vakok ¢és gyengénlatok szamdra képernydfelolvaso szoftver haszndlata

7. tananyagelem
A tananyagelem azonositdja, megnevezése:
303/1.7/1590-06 Call/Contact Center gyakorlat

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

Hozzarendelt szakmai ismeretalkalmazasok:

C tipus Az egyes rendszerelemek (hardver és szoftver) attekintd ismertetése
B tipus A CC szolgaltatasok részletes bemutatasa
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B tipus A technolégia ¢s kommunikécids tobblet: Contact Center megoldasok
B tipus A CC tevékenységi korok tamogatasa

Hozzarendelt szakmai készségek:
5. szint Jol artikulalt, tiszta beszéd
5. szint Szakmai nyelvhasznalat

Hozzarendelt médszerkompetenciak:
Ismeretek helyénval6 alkalmazasa
Problémamegoldas, hibaelharités
Rendszerezoképesség

Hozzarendelt személyes kompetenciak:
Hallas
Pontossag
Monotoniatlrés

Hozzarendelt tarsas kompetencidk:
Konfliktusmegold6 készség
Kapcsolatteremtd készség
Hatékony kérdezés készsége

Tanul6i tevékenységformak:
Csoportos helyzetgyakorlat 30%
Részvétel az ligyfélfogadason, esetmegfigyelés 10%
Kiscsoportos szakmai munkavégzés iranyitassal 10%
Onallé szakmai munkavégzés feliigyelet mellett 30%

A képzési helyszin jellege: -
Képzési idd: 50 o6ra gyakorlat gyakorlati képzési csoportban
A tananyagelem tartalmanak tomor meghatarozasa:

A technoldgiai rendszer hasznélatanak elsajatitasa
Vakok és gyengénlatok szamara képerny6felolvaso szoftver hasznalata
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TANANYAGEGYSEG azonositéja, megnevezése:
303/1.0/1589-06 Tavkozlés szakismeretek

Tananyagegységhez tartozd sszes tananyagelem o6raszama 110 o6ra elméleti elméletigényes gya-
korlati, gyakorlati 6sszes

Tananyagegységhez tartozd Osszes tananyagelem

szk 303/1.1/1589-06 6 0 0
szk 303/1.2/1589-06 3 0 0
szk 303/1.3/1589-06 6 0 0
szk 303/1.4/1589-06 3 0 0
szk 303/1.5/1589-06 9 0 0
szk 303/1.6/1589-06 6 0 0
szk 303/1.7/1589-06 3 0 0
szk 303/1.8/1589-06 3 0 0
szk 303/1.9/1589-06 0 0 30
szk 303/1.10/1589-06 0 0 31
szk 303/1.11/1589-06 0 0 30

Megjegyzes: "sza" = szakmai alapképzés; "szk" = szakmai képzés

1. tananyagelem
A tananyagelem azonositdja, megnevezése:
303/1.1/1589-06 Bevezetés a tavkozlés fogalomrendszerébe, torténetébe

Hozzarendelt feladatkompetencidk:
Miiszaki szolgéltatast folytat, informaciot ad

Hozzarendelt szakmai ismeretalkalmazésok:
A tipus A vezetékes analog €s digitalis technikak 1ényege, eszkozei (telefonok és kiegészi-
tok, faxok, modemek)
A tipus A vezeték nélkiili analog és digitalis technikak
A tipus A GSM-rendszer Iényege, miikodése

Hozzarendelt szakmai készségek:
4. szint Szakmai nyelvii beszédkészség
4. szint Olvasott szakmai szoveg megértése
4. szint Szakmai nyelvii hallott sz6veg megértése

Hozzarendelt médszerkompetenciak:
Felfogoképesség

Informaciogyijtés

Hozzérendelt személyes kompetenciak:

Hozzarendelt tarsas kompetenciak:
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Tomor fogalmazas készsége

Tanuloi tevékenységformak:
Hallott szoveg feldolgozésa jegyzeteléssel 30%
Hallott szoveg feladattal vezetett feldolgozasa 20%
Olvasott szoveg 6nallo feldolgozasa 20%
Informaciok feladattal vezetett rendszerezése 30%

A képzési helyszin jellege:
Tanterem
Taniroda (gyakorl6 Call/Contact Center)

Képzési id6: 4 ora elmélet osztalykeretben

A tananyagelem tartalmanak tomor meghatarozasa:
Alapfogalmak 6sszefiiggések, rendszerszemlélet

2. tananyagelem
A tananyagelem azonositdja, megnevezése:
303/1.2/1589-06 Vezetékes analog és digitalis technikak

Hozzarendelt feladatkompetencidk:
Miiszaki szolgéltatast folytat, informaciot ad

Hozzarendelt szakmai ismeretalkalmazasok:
A tipus A vezetékes analog és digitalis technikak 1ényege, eszkozei (telefonok és kiegészi-
tok, faxok, modemek)

Hozzarendelt szakmai készségek:
4. szint Szakmai nyelvii beszédkészség
4. szint Olvasott szakmai szoveg megértése
4. szint Szakmai nyelvii hallott sz6veg megértése

Hozzarendelt médszerkompetenciak:
Felfogoképesség
Informaciogyijtés
Hozzarendelt személyes kompetenciak: -
Hozzarendelt tarsas kompetenciak: -
Tanul6i tevékenységformak:
Hallott szoveg feldolgozasa jegyzeteléssel 30%
Hallott szoveg feladattal vezetett feldolgozasa 20%

Olvasott szoveg 6nallo feldolgozasa 20%
Informéciok feladattal vezetett rendszerezése 30%
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A képzési helyszin jellege:
Tanterem
Taniroda (gyakorl6 Call/Contact Center)

Képzési id6: 2 ora elmélet osztalykeretben

A tananyagelem tartalmanak tomor meghatarozasa:
Technologiai alapismeretek

3. tananyagelem
A tananyagelem azonositdja, megnevezése:
303/1.3/1589-06 Analog és digitélis szolgaltatdsok

Hozzarendelt feladatkompetencidk:
A szolgaltatoi szerzddést érintd modositasokat kezel
Alap- és kiegészitd szolgaltatast érintd modositasokat kezel

Hozzarendelt szakmai ismeretalkalmazasok:
A tipus Analog szolgaltatasok, hivasatiranyitas, bekopogtatas, hivoszamkijelzés stb.
A tipus Digitalis szolgaltatdsok - ISDN és valtozatai, ADSL ¢és valtozatai, Fax G4, Cordless
telefonok

Hozzarendelt szakmai készségek:
4. szint Szakmai nyelvili beszédkészség
4. szint Olvasott szakmai szoveg megértése
4. szint Szakmai nyelvii hallott szoveg megeértése

Hozzarendelt médszerkompetenciak:
Helyzetfelismerés
Nyitott hozzaallas

Hozzarendelt személyes kompetencidk:

Hozzarendelt tarsas kompetenciak:
Kozérthetdség

Tanul6i tevékenységformak:
Hallott szoveg feldolgozasa jegyzeteléssel 30%
Hallott szoveg feladattal vezetett feldolgozasa 20%
Olvasott szoveg 6nallo feldolgozasa 20%
Informaciok feladattal vezetett rendszerezése 30%

A képzési helyszin jellege:
Tanterem
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Taniroda (gyakorlo Call/Contact Center)
Képzési idO: 4 ora elmélet osztalykeretben

A tananyagelem tartalmanak tomor meghatarozasa:
Szolgaltatasok tipusai, sajatossagai, kapcsolodo tevékenység

4. tananyagelem
A tananyagelem azonositdja, megnevezése:
303/1.4/1589-06 Vezeték nélkiili analdg és digitalis technikak

Hozzarendelt feladatkompetencidk:
Miiszaki szolgéltatast folytat, informaciot ad

Hozzarendelt szakmai ismeretalkalmazasok:
A tipus A vezeték nélkiili analdg és digitalis technikak

Hozzarendelt szakmai készségek:
4. szint Szakmai nyelvili beszédkészség
4. szint Olvasott szakmai szoveg megértése
4. szint Szakmai nyelvii hallott szoveg megeértése

Hozzarendelt médszerkompetenciak:
Helyzetfelismerés
Nyitott hozzaallas

Hozzarendelt személyes kompetenciak: -

Hozzarendelt tarsas kompetencidk:
Kozérthetdség

Tanul6i tevékenységformak:
Hallott szoveg feldolgozasa jegyzeteléssel 30%
Hallott szoveg feladattal vezetett feldolgozasa 20%
Olvasott szoveg 6nallo feldolgozasa 20%
Informéciok feladattal vezetett rendszerezése 30%

A képzési helyszin jellege:
Tanterem
Taniroda (gyakorl6 Call/Contact Center)

Képzési id6: 46ra elmélet osztalykeretben

A tananyagelem tartalmanak tomor meghatarozasa:
Szolgaltatasok tipusai, sajatossagai, kapcsolodo tevékenység
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5. tananyagelem
A tananyagelem azonositdja, megnevezése:
303/1.5/1589-06 GSM rendszer 1ényege, miikodése €s szolgaltatasok

Hozzarendelt feladatkompetenciak:
Miiszaki szolgéltatast folytat, informaciot ad
Szolgaltatast (SIM kartya/vonal/kabel/internet) aktival/felfiiggeszt/megsziintet

Hozzarendelt szakmai ismeretalkalmazasok:
A tipus A GSM-rendszer Iényege, miikodése
A tipus A GSM-szolgaltatasok

Hozzarendelt szakmai készségek:
4. szint Olvasott szakmai szoveg megértése
4. szint Szakmai nyelvii hallott sz6veg megértése

Hozzarendelt médszerkompetenciak:
Felfogoképesség

Hozzarendelt személyes kompetenciak: -
Hozzarendelt tarsas kompetenciak: -
Tanul6i tevékenységformak:
Hallott szoveg feldolgozasa jegyzeteléssel 30%
Hallott szoveg feladattal vezetett feldolgozasa 20%
Olvasott szoveg 6nallo feldolgozasa 20%
Informaciok feladattal vezetett rendszerezése 30%
A képzési helyszin jellege:
Tanterem
Taniroda (gyakorl6 Call/Contact Center)

Képzési idd: 8 ora elmélet osztalykeretben

A tananyagelem tartalmanak tomor meghatarozasa:

Technoldgiai alapismeretek, a szolgaltatasok tipusai, sajatossagai, kapcsolodo tevékenység

6. tananyagelem
A tananyagelem azonositdja, megnevezése:
303/1.6/1589-06 Szolgaltatoi szerz8dést érintd modositasok

Hozzarendelt feladatkompetencidk:
A szolgaltatoi szerzddést érintd modositasokat kezel
Eléfizetdi/szamlafizetdi jogviszonyt érintd modositasokat kezel
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Hozzarendelt szakmai ismeretalkalmazasok:
A tipus A szolgéltatoi szerzddést érinté modositasok

Hozzarendelt szakmai készségek:
4. szint Olvasott szakmai szoveg megértése
4. szint Szakmai nyelvi iraskészség, fogalmazas irasban
4. szint Szakmai nyelvii hallott sz6veg megértése
4. szint Szakmai nyelvii beszédkészség

Hozzarendelt médszerkompetenciak:
Nyitott hozzaallas
Problémamegoldas, hibaelharités

Hozzarendelt személyes kompetencidk:
Dontésképesség
Pontossag

Hozzarendelt tarsas kompetencidk:
Tomor fogalmazas készsége
Visszacsatolasi készség

Tanul6i tevékenységformak:
Hallott szoveg feldolgozasa jegyzeteléssel 30%
Hallott szoveg feladattal vezetett feldolgozasa 20%
Olvasott szoveg 6nallo feldolgozasa 20%
Informaciok feladattal vezetett rendszerezése 30%

A képzési helyszin jellege:
Tanterem
Taniroda (gyakorl6 Call/Contact Center)

Képzési idd: 4 ora elmélet osztalykeretben

A tananyagelem tartalmanak tomor meghatarozasa:
A tevékenység célja, tartalma, kapcsolodo feladatok

7. tananyagelem
A tananyagelem azonositdja, megnevezése:
303/1.7/1589-06 Szolgaltatast érinté modositasok

Hozzarendelt feladatkompetencidk:
Szolgaltatast (SIM kartya/vonal/kabel/internet) aktival/felfiiggeszt/megsziintet
Alap- és kiegészitd szolgaltatast érintd modositasokat kezel

Hozzarendelt szakmai ismeretalkalmazasok:
A tipus A szolgéltatast érintd modositasok



Hozzarendelt szakmai készségek:
2. szint ECDL 3. m. Szovegszerkesztés
2. szint ECDL 4. m. Tablazatkezelés
2. szint ECDL 5. m. Adatbazis-kezelés

Hozzarendelt modszerkompetencidk:
Figyelem-0sszpontositas

Hozzarendelt személyes kompetencidk:
Megbizhatosag

Hozzarendelt tarsas kompetenciak:
Konfliktuskeriil6 készség

Tanul6i tevékenységformak:
Hallott szoveg feldolgozasa jegyzeteléssel 30%
Hallott szoveg feladattal vezetett feldolgozasa 20%
Olvasott szoveg 6nallo feldolgozasa 20%
Informaciok feladattal vezetett rendszerezése 30%

A képzési helyszin jellege:
Tanterem
Taniroda (gyakorl6 Call/Contact Center)

Képzési idd: 3 ora elmélet osztalykeretben

A tananyagelem tartalmanak tomor meghatarozasa:
A tevékenység célja, tartalma, kapcsolodo feladatok

8. tananyagelem
A tananyagelem azonositdja, megnevezése:
303/1.8/1589-06 Szamlaval kapcsolatos feladatok

Hozzarendelt feladatkompetencidk:
Eléfizetdi/szamlafizetdi jogviszonyt érintd modositasokat kezel
Szamlaval kapcsolatos feladatokat 1at el

Hozzarendelt szakmai ismeretalkalmazasok:
A tipus A szamlaval kapcsolatos feladatok

Hozzarendelt szakmai készségek:
5. szint Komplex eszkdzhasznalati képességek, készségek

Hozzarendelt médszerkompetenciak:
Problémamegoldas, hibaelharitas
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Hozzérendelt személyes kompetenciak:
Pontossag
Megbizhatdsag
Dontésképesség

Hozzarendelt tarsas kompetenciak:
Tomor fogalmazas készsége
Visszacsatolasi készség

Tanul6i tevékenységformak:
Hallott szoveg feldolgozasa jegyzeteléssel 30%
Hallott szoveg feladattal vezetett feldolgozasa 20%
Olvasott szoveg 6nallo feldolgozasa 20%
Informéciok feladattal vezetett rendszerezése 30%

A képzési helyszin jellege:
Tanterem
Taniroda (gyakorl6 Call/Contact Center)

Képzési id6: 2 ora elmélet osztalykeretben

A tananyagelem tartalmanak tomor meghatarozasa:
A tevékenység célja, tartalma, kapcsolodo feladatok

9. tananyagelem
A tananyagelem azonositdja, megnevezése:
303/1.9/1589-06 Tudakozo szolgaltatas

Hozzarendelt feladatkompetencidk:
Tudakoz6 szolgaltatast végez

Hozzarendelt szakmai ismeretalkalmazasok:
A tipus A tudakoz6 szolgaltatas

Hozzarendelt szakmai készségek:
5. szint JOI artikulalt, tiszta beszéd
5. szint Komplex eszkdzhasznalati képességek, készségek

Hozzarendelt médszerkompetenciak:
Eredményorientaltsadg
Modszeres munkavégzés

Hozzarendelt személyes kompetenciak:

Hallas
Pontossag
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Monotoniaturés

Hozzarendelt tarsas kompetenciak:

Kapcsolatteremtd készség
Hatékony kérdezés készsége
Segitdkészség

Tanul6i tevékenységformak:

Hallott szoveg feladattal vezetett feldolgozasa 10%
Informaciok feladattal vezetett rendszerezése 20%
Csoportos helyzetgyakorlat 30%

Kiscsoportos szakmai munkavégzés iranyitassal 10%
Onallé szakmai munkavégzés feliigyelet mellett 30%

A képzési helyszin jellege:

Taniroda (gyakorl6 Call/Contact Center)
Kiils6 gyakorlohely (vallalati Call/Contact Center)

Képzési idd: 26 6ra gyakorlat gyakorlati képzési csoportban

A tananyagelem tartalmanak tomor meghatarozasa:

A tevékenység célja, tartalma, kapcsolodo szakfeladatok begyakorlasa
Vakok és gyengénlatok szamara képerny6dfelolvaso szoftver hasznalata

10. tananyagelem
A tananyagelem azonositdja, megnevezése:

303/1.10/1589-06 Analog és digitalis tavkozlés gyakorlat

Hozzarendelt feladatkompetencidk:

A szolgaltatoi szerzddést érintd modositasokat kezel

Szolgéltatast (SIM kartya/vonal/kabel/internet) aktival/felfliggeszt/megsziintet
El6fizetdi/szamlafizetdi jogviszonyt érinté modositasokat kezel

Alap- és kiegészitd szolgaltatast érintd modositasokat kezel

Szamlaval kapcsolatos feladatokat 1at el

Hozzarendelt szakmai ismeretalkalmazasok:

A tipus Analog szolgéltatasok, hivasatiranyitas, bekopogtatas, hivoszamkijelzés stb.

A tipus Digitalis szolgaltatdsok - ISDN és valtozatai, ADSL ¢és valtozatai, Fax G4, Cordless
telefonok

A tipus A szolgéltatoi szerzodést érinté modositasok

A tipus A szolgaltatast érintd modositasok

A tipus A szamlaval kapcsolatos feladatok

Hozzarendelt szakmai készségek:

2. szint ECDL 5. m. Adatbazis-kezelés
5. szint JOl artikulalt, tiszta beszéd
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4. szint Szakmai nyelvii beszédkészség
4. szint Szakmai nyelvii hallott szoveg megértése

Hozzarendelt médszerkompetenciak:
Modszeres munkavégzés
Problémamegoldas, hibaelharités
Eredményorientaltsag

Hozzarendelt személyes kompetencidk:
Stressztiird képesség
Tirelem
Dontésképesség

Hozzarendelt tarsas kompetencidk:
Kapcsolatteremtd készség
Hatékony kérdezés készsége
Segitokészség

Tanul6i tevékenységformak:
Csoportos helyzetgyakorlat 30%
Részvétel az ligyfélfogadason, esetmegfigyelés 10%
Kiscsoportos szakmai munkavégzés iranyitassal 10%
Onallé szakmai munkavégzés feliigyelet mellett 30%

A képzési helyszin jellege:

Taniroda (gyakorl6 Call/Contact Center)

Kiils6 gyakorlohely (vallalati Call/Contact Center)
Képzési idd: 28 o6ra gyakorlat gyakorlati képzési csoportban

A tananyagelem tartalmanak tomor meghatarozasa:

Az analdg és digitalis tdvkozléshez kapcsolodo szakfeladatok begyakorlasa
Vakok és gyengénlatok szamara képerny6dfelolvaso szoftver hasznalata

11. tananyagelem
A tananyagelem azonositdja, megnevezése:
303/1.11/1589-06 GSM szolgaltatas gyakorlat

Hozzarendelt feladatkompetencidk:
A szolgaltatoi szerzddést érintd modositasokat kezel

Szolgéltatast (SIM kartya/vonal/kabel/internet) aktival/felfliggeszt/megsziintet
Eléfizetdi/szamlafizetdi jogviszonyt érintd modositasokat kezel
Alap- és kiegészitd szolgaltatast érintd modositasokat kezel

Szamlaval kapcsolatos feladatokat 1at el

Hozzarendelt szakmai ismeretalkalmazasok:



A tipus A GSM-szolgaltatasok

A tipus A szolgéltatoi szerzddést érinté modositasok
A tipus A szolgaltatast érinté modositasok

A tipus A szamlaval kapcsolatos feladatok

Hozzarendelt szakmai készségek:
5. szint Komplex eszkdzhasznalati képességek, készségek
5. szint JOl artikulalt, tiszta beszéd
4. szint Szakmai nyelvii beszédkészség

Hozzarendelt médszerkompetenciak:
Modszeres munkavégzés
Problémamegoldas, hibaelharitas
Eredményorientaltsadg

Hozzarendelt személyes kompetencidk:
Erzelmi stabilitas, kiegyensulyozottsag
Monoténiatlirés
Megbizhatosag

Hozzarendelt tarsas kompetenciak:
Konfliktuskeriil6 készség
Visszacsatolasi készség
Motivalo készség

Tanul6i tevékenységformak:
Csoportos helyzetgyakorlat 30%
Részvétel az ligyfélfogadason, esetmegfigyelés 10%
Kiscsoportos szakmai munkavégzés iranyitassal 10%
Onall6 szakmai munkavégzés feliigyelet mellett 30%

A képzési helyszin jellege:
Taniroda (gyakorl6 Call/Contact Center)
Kiils6é gyakorlohely (vallalati Call/Contact Center)

Képzési idd: 28 6ra gyakorlat gyakorlati képzési csoportban
A tananyagelem tartalmanak tomor meghatarozasa:

GSM tavkozléshez kapcsolodo szakfeladatok begyakorlasa
Vakok ¢és gyengénlatok szamdra képernydfelolvaso szoftver haszndlata
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TANANYAGEGYSEG megnevezése:
Dramapedagégia a szakkompetencidk megerdsitése, orientaltsag kialakitasa érdekében

Képzési idd: 41 6ra csoportos, elméletigényes gyakorlati — osztalykeretben

1. Tananyagelem

A tananyagelem azonositoja:

A tananyagelem megnevezése: Dramajaték a telefonkezeld, tigyfél-tajékoztatd munkateriilethez
sziikséges kompetenciak fejlesztése érdekében

Hozzarendelt feladatkompetencik:
Kommunikal, ismereteket gytijt, onismeretet fejleszt, konfliktusmegoldasokat gyakorol,
egylttmiikodési stratégidkat elemez, kommunikacids helyzeteket elemez, szimuldcios
munkateriiletre jellemzd gyakorlatokat végez.

Hozzéarendelt szakmai ismeretalkalmazasok:
C verbalis kommunikacio eredményes alkalmazasa
C nem verbalis kommunikacié eredményes alkalmazasa
C tarsas érintkezés szabalyainak alkalmazasa
C tanulasi stratégidk, modszerek alkalmazasa
C helyzetek, emberi viszonyok érzékelése és értelmezése,
D nem kozvetett emberi kommunikaci6 formai, modszerei, feldolgozasuk
D ismeretszerzés, elemzés, értékelés, megdrzes ¢€s alkalmazas

Hozzarendelt szakmai készségek:

5 érzékelés (latas, hallas, tapintas, ritmusérzékelés, megfigyelés, érintés)

4 tajékozodas (térbeli, idobeli, tarsas helyzetek felismerése, felismerés és dontés)

5 emlékezet (vizudlis, térbeli emlékezet, mozgésos, akusztikus memoria, verbalis és érzelmi
emlékezet)

4 kreativ befogadas (Osszetett élmények tudatositdsa, értelmezése)

4 fantazia (vizualis, térbeli, akusztikus, idobeli, mozgasos, konstruktiv)

3 problémamegoldés a helyzetek, emberi viszonyok értelmezésével

4 kooperaci6 (Onismeret, onkép gazdagitasa, partnerészlelés, massag feldolgozasa, empatia,
rugalmassag, mindség érzékelése, szolidaritas, feleldsség, munkamegosztas, erkdlcsi ér-
7€k, tervezés, szervezés, elorelatas, ellendrzés, szabalytartas, érdekegyeztetés, kompro-
misszum keresése)

Hozzarendelt médszerkompetenciak:
érdeklodés
elkotelezettség
nyitottsag
tiirelem
talalékonysag

Informacidgytjtés:
dramajatékos, dramatikus gyakorlati feladatmegoldas, feladatértelmezés
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Hozzarendelt személyes kompetencidk:
hatékony kommunikaci6 képessége
eredményes munkavégzés képessége

Hozzarendelt tarsas kompetenciak:
egylittmiikodés készsége
alkalmazkodni tudas készsége
szabalyok kovetésének készsége
befolyasolas készsége

Tanul6i tevékenységformak:
Gyakorlatok 15%
Dramajatékok 35%
Dramatikus tevékenységi forméak 20%
Szinjatékos tevékenységi formak 15%
Iranyitott megbeszélés 15%

A képzési helyszin jellege: lires tér legfeljebb székekkel berendezve (tanterem, aula, csarnok,
szinpad, stb.)

A tananyagelem tartalmanak tomor meghatarozasa:

Dramajaték a munkateriilethez sziikséges kommunikacios, onismereti és ismeretszerzési feldol-
gozasi kompetencidk fejlesztése érdekében
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