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FELNOTTKEPZESI SZAKMAI PROGRAMKOVETELMENY

1. a) A SZAKMAI PROGRAMKOVETELMENY MEGNEVEZESE

Telefonos értékesitd

b) SZAKMAI VEGZETTSEG MEGNEVEZESE

Telefonos értékesito

Szakmai programkovetelmény
azonositd szama:

SzPk-00122-16-17 4 05 3 /1

Szakmai programkovetelmény
érvényessége

2016-11-24

2. A SZAKMAI VEGZETTSEGGEL MEGSZEREZHETO KOMPETENCIAKKAL

11, 6nalld tevékenység, munkateriileti feladat végezhet6 el

3. A SZAKMAI PROGRAMKOVETELMENY MODULRENDSZERU

igen

programkovetelmény modul azonosité
szama

modul megnevezése

SzPk-00122-16-17 4 05 3 /1 /M-01

Szamitogépes adatrogzités telefonos kommunikacié kézben

SzPk-00122-16-17 4 05 3 /1 /M-02

Szobeli kommunikacio telefonos csatornan, stresszkezelés

SzPk-00122-16-17 4 05 3 /1 /M-03

Alapvet6 értékesitési ismeretek

SzPk-00122-16-17 4 05 3 /1 /M-04

Infokommunikécios technologia

4. AZ OKJ-BAN SZEREPLO AZON SZAKMACSOPORT, AMELYBE A
PROGRAMKOVETELMENY BESOROLHATO

17 - Kereskedelem-marketing, iizleti adminisztracid

5. AZ EKKR-HEZ KAPCSOLODO MAGYAR KEPESITESI KERETRENDSZER SZERINTI
SZINTJENEK MEGHATAROZASARA ES BESOROLASARA VONATKOZO MEGJELOLESE

4 - szint

6. A SZAKMAI VEGZETTSEG JELLEGETOL FUGGOEN A KEPZES MEGKEZDESEHEZ
SZUKSEGES BEMENETI FELTETELEK

Iskolai el6képzettség

gimnaziumi érettségi végzettség

Szakmai eloképzettség

szakmai el6képzettséghez nem kotott

Egészségiigyi alkalmassagi kovetelmények
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nem sziikséges

Eloirt gyakorlati idé

nem sziikséges

Egyéb feltételek

sziikséges, éspedig:

Felhasznal6i szintli informatikai ismeretek: ECDL kovetelménynek megfeleld Szovegszerkesztés,
Tablazatkezelés, Adatbazis-kezelés teriiletén megszerzett tudds, amely konvertalhaté a leendd
munkaado6 barmilyen hardver-, ill. szoftver-kdrnyezetében.

7. A SZAKMAI VEGZETTSEGGEL ELLATHATO LEGJELLEMZOBB TEVEKENYSEG, VAGY

MUNKATERULET ROVID LEIRASA

teriiletén végezheti.

A Telefonos értékesito altalanos feladata a meglévo és a lehetséges tigyfelek megkeresése megadott
termékleirdssal és listdval dolgozva, hogy terméket, arukat és szolgaltatasokat reklamozzon,
értékesitsen. Személyre szabott ajanlatokat ismertet az tigyfelek szamara, az iigyfelek igényeinek
felmérését, és nem értékesitési célu hivasok lebonyolitdsat végzi. Feljegyzéseket készit az
igyfélkovetéshez, a marketing adatbazisokat frissit az egyes tigyfelek statusanak, valtozasainak
kovetéséhez. Statisztikat vezet a lebonyolitott hivasokrol, az elért sikerekrdl és id0szakos jelentéseket
készit a telefonos értékesitési tevékenységekrdl és eredményekrdl. Munkéjat bankoknal,
telekommunikécios vallalatoknal, a szolgaltatas, a kereskedelem és szamos vallalkozas értékesitési

8. SZAKMAI VEGZETTSEGGEL BETOLTHETO MUNKAKOR MEGNEVEZESE ES

BESOROLASA
A szakmai végzettséggel
FEOR fdécsoport megnevezése FE,OR Foglalkoz:a > l egjel,lemZ}) bben .
szama megnevezése ellathato tevékenység,
munkateriilet
5. Keresk?delml és szolgaltatasi 5123 "’Fel’eforfo,s .(I"I.lultllfledlas) Telefonos értékesité
foglalkozasok értékesitési ligynok

9. A SZAKMAI VEGZETTSEG MEGSZERZESEHEZ SZUKSEGES KEPZES KEPZESI
FORMATOL FUGGO MINIMALIS ES MAXIMALIS OSSZORASZAMA, ES AZ ELMELETI

ES GYAKORLATI IDO ARANYA

A képzés "Egyéni felkészités" képzési formaban megvalésithat6?

Nem relevans

A képzés "Csoportos felkészités" képzési formaban megvalésithato?

Igen
Csoportos felkészités Minimum Maximum
A képzés 6sszoraszama 120 200
Elméleti képzés id6 aranya (%) 40
Gyakorlati képzés id6 aranya (%) 60

A képzés "Tavoktatas" képzési formaban megvalosithat6?
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Nem relevans

10. A SZAKMAI VEGZETTSEG MEGSZERZESET IGAZOLO DOKUMENTUM KIADASANAK
FELTETELEI

1. a képzés feln6ttképzési szerz6désben megjelolt 6raszamanak hetven szazalékan valo részvétel, és
2. a szakmai zar6 beszamolo sikeres teljesitése

3/13. oldal



Szakmai programkovetelmény azonositd szama: SzPk-00122-16-17 4 05 3 /1
Ervényesség kezdete: 2016-11-24

3.1.

PROGRAMKOVETELMENY MODUL RESZLETES BEMUTATASA

azonositd szama

A programkdvetelmény modul

SzPk-00122-16-17 4 05 3 /1 /M-01

megnevezeése

A programkdvetelmény modul

Szamitogépes adatrogzités telefonos kommunikacié kdzben

3.1.1. A KEPZES KEPZESI FORMATOL FUGGO MINIMALIS ES MAXIMALIS ORASZAMA, ES
AZ ELMELETI ES GYAKORLATI IDO ARANYA

A modul "Egyéni felkészités" képzési formaban megvalosithato?

Nem relevans

A modul "Csoportos felkészités' képzési formaban megvalosithat6?

Igen
Csoportos felkészités Minimum Maximum
A képzés éraszama 24 40
Elméleti képzés idé aranya (%) 25
Gyakorlati képzés id6é aranya (%) 75

A modul "Tavoktatas" képzési formaban megvalosithaté?

Nem relevans

3.1.2. SZAKMAI KOVETELMENYEK LEIRASA

A legjellemzébb tevékenység vagy munkateriilet ellatasahoz sziikséges szakmai kompetenciakat leird szakmai
ismeretek, készségek és személyes kompetencidk, tarsas kompetenciak és modszerkompetencidk tanuldsi

eredmények szerinti leirasa

Tudas

Képesség

Attitid

Felel6sség, autonémia

Ismeri a telefonos
értékesitésnél alkalmazott
adatbeviteli feladatokat.

Képes atlatni a telefonos
értékesitésnél kialakult
adatbeviteli feladatokat.

Erdek18d6 a telefonos
értékesitésnél alkalmazott
adatbeviteli feladatok
irant.

Ismeri a nyomtatott
szovegrol, kéziratrol,
javitott, feliilirt, szkennelt
dokumentumrdl masolat,
irat szerkesztését.

Képes az ECDL szintli
informatikai
felkésziiltségének
megfelelden a gépirasra,
szovegszerkesztésre.

Torekszik az irodai szint(
szamitogépes
szovegszerkesztésre.

Onalléan, tudatosan végzi
szovegszerkesztd
munkajat.

Ismeri a hallott szoveg
(pld. hangfelvételrdl,
telefonhivas) gépirassal
vald rogzitését.

Képes koznyelvi szoveg
rogzitésére hallott szoveg
alapjan ECDL szintii
informatikai
felkésziiltségének
megfelel6en.

Motivalt a hallott szoveg
rogzitési technikajanak
hatékony elsajatitasa
irant.

Korrigélja, elemzi
hibajat.
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Ismeri a a telefonos
értékesitésnél a
tablazatba, adatbazisba
torténd adatok feltoltését,
frissitését, korrigalasat
(esetpélda alapjan).

Képes az ECDL szintl
informatikai
felkésziiltségének
megfelelden a
tablazatkezelésre,
adatbazis-kezelésre adott
feladat elvégzése soran.

Elfogadja az adatok
frissitésének fontossagat.

Ismeri a telefonos
értékesitésnél a
kimutatas, tablazat
készitését a

Képes az ECDL szintii
informatikai
felkésziiltségének
megfelelden dsszeallitani

Torekszik a pontos

1 " komplex kimutatast va adatrogzitésre.
tablazatkezel6 program ompiex ximutatast v &y gates
. , statisztikat, tablazatot
alkalmazasaval (esetpélda
alapién) programok
pjat. felhasznalaséval.

. Képes az ECDL szint(
Ismeri és érti a telefonos | .~ bo 2% 0 2
értékesitésnél az adatok informatikai

felkésziiltségének Nyitott a kiilonb6z6

lekérdezését, egyszeriibb
szlirések végzését
adatbazisokbodl (esetpélda
alapjan).

megfelelden a telefonos
értékesités adatbazisanak
kezelésre, adatok
sziirésére.

szempontok szerinti
szlrések elsajatitasara.

Felelosséget vallal
munkajaért.

Ismeri a hivatalos
levelek, iratok
fogalmazasanak nyelvi
formait, stilisztikai,
helyesirasi és
nyelvhelyességi
szabalyait.

Képes betartani a nyelvi
szabalyokat.

Kotelezonek fogadja el a
nyelvhelyességi €s
helyesirasi szabalyok
betartasat.

A tervezett képzés munkaerd-piaci relevancidja

Munkaerd piaci elemzések és naponta megjelend allashirdetések szerint a telefonos értékesitd
napjainkban orszagszerte az egyik legkeresettebb munkakor. A jelenleg érvényben 1évé OKJ-ban nem
szerepel értékesitési iranyu szakképesités, az igy keletkez6é képzési hianyt kivanja potolni a javasolt
Telefonos értékesitd szakmai képzés. A Telefonos értékesitd feladata alapvetden a meglévd lakossagi és
céges ugyfelekkel valo kapcsolattartas, termékek szolgaltatasok ismertetése, ajanlasa, értékesités-
orientalt igykezelés, egyéb adminisztrativ elvégzése. Gyakran olyan emberek kezdik el a munkat, akik
az allasinterjun megfelelnek, mivel rendelkeznek a munkakor betdltéséhez sziikséges személyes,tarsas
és modszerkompetenciaikkal (ambicidzus, belsé motivaltsag, hatarozott és ligyfélkdzpontu személyiség,
6nalld6 munkara valé alkalmassag, fejlett szervezd készség, precizitas,tanithatosag, magas szintli
koncentracio, jo stressz-tlir6 és problémakezeld képesség), de értékesitési tapasztalattal vagy szakmai
kompetenciakkal nem, ami sokszor sikertelenséghez és fluktuaciohoz vezet. A képzés hozzajarulhat a
telefonos értékesitéshez sziikséges szakmai alapkompetenciak megszerzésével a sikeres
munkavallalashoz, amely ajanlhat6 az allaskeresd, féallast munkavallalo, részmunkaid6t, tivmunkat
vallalo és a latas- és mozgassériilt érdekl6dok részére.
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3.2. PROGRAMKOVETELMENY MODUL RESZLETES BEMUTATASA

A programkdvetelmény modul

fr SzPk-00122-16-17 4 05 3 /1 /M-02
azonositd szama

A programkdvetelmény modul

, Szdbeli kommunikacio telefonos csatornan, stresszkezelés
megnevezése

3.2.1. A KEPZES KEPZESI FORMATOL FUGGO MINIMALIS ES MAXIMALIS ORASZAMA, ES
AZ ELMELETI ES GYAKORLATI IDO ARANYA

A modul "Egyéni felkészités" képzési formaban megvalosithato?

Nem relevans

A modul "Csoportos felkészités' képzési formaban megvalosithat6?

Igen
Csoportos felkészités Minimum Maximum
A képzés 6raszama 72 120
Elméleti képzés idé ardanya (%) 33
Gyakorlati képzés idé aranya (%) 67

A modul "Tavoktatas" képzési formaban megvalosithaté?

Nem relevans

3.2.2. SZAKMAI KOVETELMENYEK LEIRASA

A legjellemzébb tevékenység vagy munkateriilet ellatasahoz sziikséges szakmai kompetenciakat leird szakmai
ismeretek, készségek és személyes kompetencidk, tarsas kompetenciak és modszerkompetencidk tanuldsi
eredmények szerinti leirasa

Tudas Képesség Attitiid Felel6sség, autonomia
Képes a kommunikacid .
“pes . ommu ,C © Nyitott az
. o , fogalmat, folyamatat o
Ismeri a kommunikacié fogalmat, . . kommunikacios
r edie e értelmezni és a .
folyamatat, fajtait és szintjeit. ok e alapismeretek
kommunikaci6 fajtait L
e . befogadasara.
megkiilonboztetni.
Ismeri a beszédtechnikai Motivalt a
gyakorlatok fajtait, modjait Képes a jol artikulalt, beszédtechnikai Precizen és 6nalldan
(beszédmiivelés, beszédértés, tiszta beszédre. gyakorlatok végzi munkajat.
beszédstilus). befogadasara.
Ismeri a telefonos értékesitési
kommunikaci6 fajtait (altalanos
tajékoztatas, termék és
szolgéltatasok reklamozasa. Képes értelmezni az . tn e
520 ga Al . ’ ~Cpes ere Erdekl$d6 az tigyfelek
értékesitése, személyre szabott értékesitési {oénvei irdnt
ajanlatok ismertetése, ligyfelek kommunikacio fajtait. geny ’

igényeinek felmérése, tigyfél
megkérdezések,ligyfél-elégedettségi

hivasok).

Képes a telefonalas
Ismeri a telefonalas udvariassagi idépontjara vonatkozo Folyamatos onellendrzést
szabalyait (lizenetrogzito, a illemszabalyokat és végez, a telefonalasi
mobiltelefon hasznalata). egyéb telefonalasi hibait javitja.

szabalyokat betartani.
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Ismeri a bejovo hivasok tartalmi és
formai kovetelményeit ( bek6szond
panel, koszonés, kdszontés,
bemutatkozas, az els6 kérdés, a
hivas céljanak megértése, a bejovo
hivas iranyitasa, varakoztatas, hivas
elétt,hivas kozben, osszefoglalas, a
befejezés).

Képes elsajatitani a
bejovo hivasok tartalmi
¢és formai kovetelményeit.

Nyitott a jo
kapcsolatteremtésre, az
ismeretei alkalmazasara a
bejovo hivasok soran.

Ismeri a kimend hivasok megfeleld
tartalmi és formai kovetelményeit
(a kimend hivasok célja,
dialogmarketing, a telefonos
értékesités szempontjai, kimend
"hideghivasok" kezdeményezése,
forgatokonyvek-scriptek).

Képes betartani a kimend
hivasok tartalmi és formai
kovetelményeit.

Jo6 helyzetfelismerd és
attekintd képesség,
tanithato a kimend
hivasok lebonyolitasa
soran.

Felismeri az tigyfelek tipusait (a
potencialis, az érdekl6do, az aktiv
ligyfél; a visszatéro, a torzs-, az
elveszett ligyfelek; Az tigyfelek
megtartasa, az értéke, szerzése).

Képes felismerni és
megkiilonboztetni az
egyes ligyféltipusokat.

Ismeri a telefonos kommunikacios
hatékonysag javitasanak
technikajat. Gyakorolja a
kérdezéstechnikakat. Alkalmazza a
targyalas soran hasznalhatd
stratégiakat. Ismeri a "nyer-nyer"
helyzet kialakitasat s
kihasznalasat.

Képes az tigyfél
aggalyainak helyes
kezelésére. Képes
elsajatitani kérdezési
technikakat. Képes
alkalmazni a meggy6z6
érvelés eszkoztarat.
Képes alkalmazni az
igényébresztés

az egyensulyon alapulo
iizleti targyalas
szabalyait.

Ugyfél igényeit szem
el6tt tartva a szolgaltatasi
lehet6ségekrol
pontosan,részletesen
tajékoztat.

Ismeri a telefonos értékesitésnél
hasznalatos asszertiv
kommunikaciot.

Képes a hatékony
visszajelzések adasara, a
sikeres kommunikécio
vezetésére.

Ismeri az lizleti magatartas és
protokoll el6irasait, az elvart
munkahelyi viselkedés modjait.

Képes elfogadni és
betartani a telefonos
értékesités protokoll
el6irasait.

Elfogadja az iizleti
magatartasi
elveket.Felel6sséget
vallal tizleti
magatartasaért.

Ismeri a telefonos értékesitési
munkanal eléfordulo stresszkezelés
megoldasi technikait (szorongas
csokkentése, egészségiikre karos
szokasok felszinre hozasa, a
munkahely kényelme, tisztasaga,
ergonomiai felépitése, zajvédelme,
relaxalés).

Képes a hatékonyabb
probléma megoldasi
technikak alkalmazasara,
a stressz tlird képesség
erésitésére, az életstilus
valtoztatasra.

Erzelmi stabilités,
kiegyensulyozottsag, jo
stressztiird képesség
jellemzi.

A tervezett képzés munkaerd-piaci relevanciaja
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Munkaerd piaci elemzések és naponta megjelend allashirdetések szerint a telefonos értékesitd
napjainkban orszagszerte az egyik legkeresettebb munkakor. A jelenleg érvényben 1évé OKJ-ban nem
szerepel értékesitési iranyu szakképesités, az igy keletkez6é képzési hianyt kivanja potolni a javasolt
Telefonos értékesitd szakmai képzés. A Telefonos értékesitd feladata alapvetden a meglévd lakossagi és
céges lgyfelekkel valo kapcsolattartas, termékek szolgaltatasok ismertetése, ajanlasa, értékesités-
orientalt igykezelés, egyéb adminisztrativ elvégzése. Gyakran olyan emberek kezdik el a munkat, akik
az allasinterjun megfelelnek, mivel rendelkeznek a munkakor betdltéséhez sziikséges személyes,tarsas
¢és modszerkompetenciaikkal (ambicidzus, belsé motivaltsag, hatarozott és ligyfélkdzpontu személyiség,
6nalld6 munkara valé alkalmassag, fejlett szervezd készség, precizitas,tanithatosag, magas szintli
koncentracio, jo stressz-tlir6 és problémakezeld képesség), de értékesitési tapasztalattal vagy szakmai
kompetenciakkal nem, ami sokszor sikertelenséghez és fluktuaciohoz vezet. A képzés hozzajarulhat a
telefonos értékesitéshez sziikséges szakmai alapkompetenciak megszerzésével a sikeres
munkavallalashoz, amely ajanlhat6 az allaskeresd, féallast munkavallalo, részmunkaid6t, tavmunkat
vallalo és a latas- és mozgassériilt érdeklédok részére.
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3.3. PROGRAMKOVETELMENY MODUL RESZLETES BEMUTATASA

azonositd szama

A programkdvetelmény modul

SzPk-00122-16-17 4 05 3 /1 /M-03

megnevezeése

A programkdvetelmény modul

Alapveto értékesitési ismeretek

3.3.1. A KEPZES KEPZESI FORMATOL FUGGO MINIMALIS ES MAXIMALIS ORASZAMA, ES
AZ ELMELETI ES GYAKORLATI IDO ARANYA

A modul "Egyéni felkészités" képzési formaban megvalosithato?

Nem relevans

A modul "Csoportos felkészités' képzési formaban megvalosithat6?

Igen
Csoportos felkészités Minimum Maximum
A képzés éraszama 14 24
Elméleti képzés idé aranya (%) 71
Gyakorlati képzés id6é aranya (%) 29

A modul "Tavoktatas" képzési formaban megvalosithaté?

Nem relevans

3.3.2. SZAKMAI KOVETELMENYEK LEIRASA

A legjellemzébb tevékenység vagy munkateriilet ellatasahoz sziikséges szakmai kompetenciakat leird szakmai
ismeretek, készségek és személyes kompetencidk, tarsas kompetenciak és modszerkompetencidk tanuldsi

eredmények szerinti leirasa

Tudas

Képesség

Attitiid

Felel6sség, autonémia

Ismeri a telefonos
értékesités mikodését.

Képes atlatni a
értékesitési piacok
alapvetd miikodési
mechanizmusait.

Magara nézve
kotelezének fogadja el a
munkajahoz kapcsolodd
szabalyokat.

Ismeri az értékesitendd
termékek pontos leirasat,
jellemzoit, eladési céljat.

Képes elfogadni, hogy a
termék sikeres
értékesitésének alapja a
pontos termékismertetd
alapos megismerése.

Torekszik a
termékismertetok
tartalmanak maradéktalan
elsajatitasara.

Tevékenységét 6nalloan,
pontosan, a vonatkozd
eldirasoknak megfelel6en
végzi.

Ismeri a sikeres telefonos
értékesités elemeit
(felkésziilés, szaktudas,
0sztonds megeérzes,
cselekvés).

Tetteiért felelosséget
vallal.

Onellenérzéssel esetleges
hibait folyamatosan
javitja.

9/13. oldal




Szakmai programkovetelmény azonosité szama: SzPk-00122-16-17 4 05 3 /1
Ervényesség kezdete: 2016-11-24

Ismeri a telefonos
értékesitésre valod
felkésziilés ajanlott
modszereit (Az értékesités
pszicholégiaja; Ugyfelek
felkutatasa;
Kapcsolatfelvétel;
Felkésziilés az értékesitési
beszélgetésre; Az elsd
talalkozas az tigyféllel).

Képes felismerni az
értékestésre valo alapos
felkésziilés fontossagat és
modszereit.

Képviseli a cég érdekeket
a termékek,
szolgaltatasok
ajanlasakor,fejlett
szervez0 készséggel
késziil fel a telefonos
értékesitésre.

Onalléan képes kezelni az
adatbazisokat. Ondlldan
kutatja fel az ligyfeleket.
Onalléan valasztja meg
az informacioszerzés
leghatékonyabb modjat.

Ismeri a bizalomépités
legalapvetobb modszerét
az értékesitési
folyamatban(
bemutatkozas, elérhetdség,
bizonytalansag elkeriilése,
tanacsadova valas,
elégedett ligyfelek
véleménye).

Képes a tartds bizalom
megteremtésére.

Motivalt az
iigyfélkdzponta
személyiségének
formalasaban.

Ismeri az értékesitési
technikakat (a vevo
sziikségletei és vasarlasi
motivacioi, az tigyfél
vasarlasi szandékanak
felismerése, a vételi
jelzések felerdsitése,

Képes megérteni a
telefonos értékesitd
személyiségének,
motivacidjanak,
személyes hajtoerejének

Bels6 motivaltsaggal
hatékonyan oldja meg az
értékesitési feladatait, a
felmeriilé problémakat,
hibakat. Képes a jo

Tevékenységét onalloan
végzi.

fogalmat,
megkiilonboztetését.Ismeri
a panaszos tigyfél céljat,
elvarasait.

valtozasait kezelni,
megkiilonboztetni és
elkertilni a legrosszabb
panaszkezelési
gyakorlatokat.

megvalaszolasa, a ; kapcsolatteremtésre,
o, szerepét az ,
kifogasok 1 s konstruktiv
e . értékesitésben. IO
kezelése kivédése, a egyiittmitkodésre.
személyiség szerepe az
értékesitésben).
Képes a reklamalo
S e , motivaciojat, reklamacio
Ismeri a kifogaskezelés . L , T,
, ., informécio tartalmat Egylittm{ik6do az
folyamatat, a reklamacid s .
és az tigyfélpanasz megérteni. Képes az igyfelek
iigyfél lelkiallapot kifogéskezeléssel

kapcsolatos problémai
kezelésében, empatikus,
kovetkezetes.

Ismeri, hogy az
igyfélproblémakra
helyzetnek megfeleléen
milyen kommunikécios
stilust kell valasztani.

Képes megtalalni a
megfelel6 valaszokat az
iigyfelek problémaira.

Pontosan fogalmazva,
udvariasan foglakozik az
igyfelekkel.

Onalldan tanacsot ad
iigyfeleinek a kiilonb6z6
¢lethelyzeteikre az
aktualisan elérhet6
termékkinalatbol
véalasztva.

Ismeri a telefonos
értékesités munkahelyi
altalanos elvarasait (az
igyfélkozpontisag célja, a
szigoru idébeosztas,
idégazdalkodas,
rendszerhasznalat, a
szakmai munkat tamogato
technikai és egyéb
segédeszkdzok céliranyos
hasznalata).

Képes felkésziilni a
telefonos értékesités
munkahelyi elvarasaira.

Torekszik munkaja soran
a vallalati elvarasoknak
val6 megfelelésre. Jol tiiri
a rutin jellegii
feladatoknal a
monotoniat.
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A tervezett képzés munkaer6-piaci relevanciaja

Munkaerd piaci elemzések és naponta megjelend allashirdetések szerint a telefonos értékesito
napjainkban orszagszerte az egyik legkeresettebb munkakor. A jelenleg érvényben 1évé OKJ-ban nem
szerepel értékesitési iranyu szakképesités, az igy keletkez6é képzési hianyt kivanja potolni a javasolt
Telefonos értékesitd szakmai képzés. A Telefonos értékesitd feladata alapvetden a meglévo lakossagi és
céges iigyfelekkel vald kapcsolattartas, termékek szolgaltatasok ismertetése, ajanlasa, értékesités-
orientalt ligykezelés, egyéb adminisztrativ elvégzése. Gyakran olyan emberek kezdik el a munkat, akik
az allasinterjun megfelelnek, mivel rendelkeznek a munkakor betdltéséhez sziikséges személyes,tarsas
és modszerkompetenciaikkal (ambicidzus, belsé motivaltsag, hatarozott és ligyfélkdzponta személyiség,
6nalld6 munkara vald alkalmassag, fejlett szervezd készség, precizitas,tanithatosag, magas szintli
koncentracio, jo stressz-tlir0 és problémakezeld képesség), de értékesitési tapasztalattal vagy szakmai
kompetencidkkal nem, ami sokszor sikertelenséghez és fluktuacidohoz vezet. A képzés hozzajarulhat a
telefonos értékesitéshez sziikséges szakmai alapkompetencidk megszerzésével a sikeres
munkavallalashoz, amely ajanlhat6 az allaskeresd, f6allasi munkavallalo, részmunkaid6t, tivmunkat
vallalo és a latas- és mozgassériilt érdekl6dok részére.
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3.4. PROGRAMKOVETELMENY MODUL RESZLETES BEMUTATASA

A programkdvetelmény modul
azonosito szama

SzPk-00122-16-17 4 05 3 /1 /M-04

A programkdvetelmény modul
megnevezeése

Infokommunikacids technologia

3.4.1. A KEPZES KEPZESI FORMATOL FUGGO MINIMALIS ES MAXIMALIS ORASZAMA, ES
AZ ELMELETI ES GYAKORLATI IDO ARANYA

A modul "Egyéni felkészités" képzési formaban megvalosithato?

Nem relevans

A modul "Csoportos felkészités' képzési formaban megvalosithat6?

Igen
Csoportos felkészités Minimum Maximum
A képzés éraszama 10 16
Elméleti képzés idé aranya (%) 80
Gyakorlati képzés id6é aranya (%) 20

A modul "Tavoktatas" képzési formaban megvalosithaté?

Nem relevans

3.4.2. SZAKMAI KOVETELMENYEK LEIRASA

A legjellemzébb tevékenység vagy munkateriilet ellatasahoz sziikséges szakmai kompetenciakat leird szakmai
ismeretek, készségek és személyes kompetencidk, tarsas kompetenciak és modszerkompetencidk tanuldsi

eredmények szerinti leirasa

Tudas Képesség

Attitid Felel6sség, autonémia

Ismeri a call / contact
center technikai

rendszerek Képes megfogalmazni a
alapkoncepciojat, tipusait, | call / contact center
felépitését, mikodési rendszerek tipusait,

alapelveket, fontosabb felépitését.
modulokat és
szolgaltatasokat.

Vezet6i iranyitassal,
Torekszik a call / contact | feliigyelet mellett, ismeri
center szolgaltatasainak | meg a call / contact center
megismerésére. technikai rendszer
milkodését.

Megismeri bemutatas
soran egy a call / contact
center rendszer
miikodését, a fontosabb
modulokat és
szolgaltatasokat egy
komplex folyamat végig
vitelén keresztiil.

Képes megérteni a call /
contact center rendszer
miikddését egy Osszetett
feladat bemutatasan
keresztiil.

Erdekl8d6 a rendszer
alapvet6 funkcidinak
kezelése irant és azok
gyakorlatban torténd
alkalmazasaval
kapcsolatban.
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Megismeri a bemutatas
soran az alapvetd
funkciok hasznalatat
(belépés, jogosultsagok,
igyintézoi feliilet
hasznalata, hivasfogadas,
hivasinditas,
hivasadminisztracio,
igyfél adatok felvitele,
mailek megvalaszolasa,
tizenetkiildés, k6z6s
platformok).

Képes értelmezni az
alapvet6 funkciokat
hasznalatat.

Ismeri a call / contact
center technikai rendszer
mindségi munkaveégzést
tamogato6 funkcioit,
szolgaltatasait
(tudasbazis, scriptek,
urlapok, hangrogzités,
visszahallgatas,
statisztikak).

Képes értelmezni
munkavégzést tAmogatd
szolgaltatasokat.

Fogékony az informaciok
befogadasara és
alkalmazésara.

A tervezett képzés munkaerd-piaci relevanciaja

Munkaerd piaci elemzések és naponta megjelend allashirdetések szerint a telefonos értékesitd
napjainkban orszagszerte az egyik legkeresettebb munkakéor. A jelenleg érvényben 1€vé OKJ-ban nem
szerepel értékesitési iranyu szakképesités, az igy keletkez6é képzési hianyt kivanja potolni a javasolt
Telefonos értékesitd szakmai képzés. A Telefonos értékesitd feladata alapvetden a meglévo lakossagi és
céges lgyfelekkel valo kapcsolattartas, termékek szolgaltatasok ismertetése, ajanlasa, értékesités-
orientalt ligykezelés, egyéb adminisztrativ elvégzése. Gyakran olyan emberek kezdik el a munkat, akik
az allasinterjun megfelelnek, mivel rendelkeznek a munkakor betdltéséhez sziikséges személyes,tarsas
és modszerkompetenciaikkal (ambicidzus, belsé motivaltsag, hatarozott és ligyfélkdzpontu személyiség,
6nalld6 munkara valé alkalmassag, fejlett szervez6 készség, precizitas,tanithatdosag, magas szintl
koncentracio, jo stressz-tlir6 és problémakezeld képesség), de értékesitési tapasztalattal vagy szakmai
kompetenciakkal nem, ami sokszor sikertelenséghez és fluktuaciohoz vezet. A képzés hozzajarulhat a
telefonos értékesitéshez sziikséges szakmai alapkompetenciak megszerzésével a sikeres
munkavallalashoz, amely ajanlhaté az allaskeresd, féallast munkavallalo, részmunkaid6t, tavmunkat
vallalo és a latas- és mozgassériilt érdekl6dok részére.
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