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SZAKKEPZESI KERETTANTERYV
a
XXV. UGYVITEL

agazathoz tartozo
54 346 03

IRODAI TITKAR
SZAKKEPESITESHEZ
(az 52 841 02 UGYFELSZOLGALATI UGYINTEZO

mellék-szakképesitéssel)

I. A szakképzés jogi hattere

A szakképzési kerettanterv
— anemzeti koznevelésrdl sz616 2011. évi CXC. torvény,
— aszakképzésrol szol6 2011. évi CLXXXVIL. térvény,

valamint
— az Orszagos Képzési Jegyzekrol és az Orszagos Képzési Jegyzék modositasanak elja-
rasrendjérél sz616 150/2012. (VII. 6.) Korm. rendelet,
— az allam altal elismert szakképesitések szakmai kovetelménymoduljairdl szolo
217/2012. (VI111. 9.) Korm. rendelet és
— anemzetgazdasagi miniszter hataskorébe tartozo szakképesitések szakmai és vizsgako-
vetelményeirdl szo616 27/2012. (VIII. 27.) NGM rendelet
alapjan késziilt.

Il. A szakképesités alapadatai

A szakképesités azonositod szama: 54 346 03
Szakképesités megnevezése: Irodai titkar
A szakmacsoport szdma és megnevezése: 16. Ugyvitel
Agazati besorolas szama és megnevezése: XXV. Ugyvitel
Iskolai rendszer(i szakképzésben a szakképzési évfolyamok szama: 2 év
Elméleti képzési id6 aranya: 40%
Gyakorlati képzési id6 aranya: 60%
Az iskolai rendszerli képzésben az Osszefiiggd szakmai gyakorlat idétartama:
— 5 évfolyamos képzés esetén: a 10. évfolyamot kdvetéen 140 6ra, a 11. évfolyamot ko-
vetden 140 ora;
— 2 évfolyamos képzés esetén: az elsd szakképzési évfolyamot kovetéen 160 ora.



II1. A szakképzésbe torténo belépés feltételei

Iskolai eloképzettség: érettségi végzettség

Bemeneti kompetencidk: —

Szakmai eloképzettség: —

El6irt gyakorlat: —

Egészségligyi alkalmassagi kovetelmények: sziikségesek
Palyaalkalmassagi kovetelmények: nincsenek

IV. A szakképzés szervezésének feltételei

Személyi feltételek

A szakmai elméleti €s gyakorlati képzésben a nemzeti koznevelésrdl szol6 2011. évi CXC. tor-
vény és a szakképzésrdl szolo 2011. évi CLXXXVIL. torvény eldirasainak megfeleld végzett-
séggel rendelkez6 pedagogus és egyéb szakember vehet részt.

Ezen t0l az aldbbi tantargyak oktatisara az alabbi végzettséggel rendelkezd szakember alkal-
mazhato:

Tantargy Szakképesités/Szakképzettség
tigyvitel vagy magyar nyelv és irodalom
(vagy ennek megfeleld) szakos tanar vagy
Ugyfélszolgalati ismeretek legalabb 3 éves

tigyfélszolgalati kommunikdacios tréning-
gyakorlattal rendelkez6 oktatd

tigyvitel vagy magyar nyelv és irodalom
(vagy ennek megfeleld) szakos tanar vagy
Ugyfélszolgalati kommunika- | legalabb 3 éves

cio ugyfélszolgalati kommunikacios tréning-
gyakorlattal rendelkez6 oktato rendelkez6
oktato

Jogész (jogi végzettséggel rendelkezd)
szakember vagy fels6fokt tanulmanyok
Jogi ismeretek soran — az oktatott témakort magéaban fog-
lalé — vizsgakurzus eredményes teljesitését
igazold oktato.

Targyi feltételek

A szakmai képzés lebonyolitdsdhoz sziikséges eszkozok és felszerelések felsorolasat a szakkeé-
pesités szakmai és vizsgakovetelménye (szvk) tartalmazza, melynek tovabbi részletei az alab-
biak: Nincs.

Ajénlas a szakmai képzés lebonyolitasahoz sziikséges tovabbi eszkozokre és felszerelésekre: a
gyakorlati 6rak tartasahoz minden tanulé szdméara — internetkapcsolattal rendelkezd - szamito-
gépre van sziikség.



V. A szakképesités oraterve nappali rendszeri oktatasra

A szakgimnaziumi képzésben a két évfolyamos képzés masodik évfolyamanak (2/14.) szakmai
tartalma, tantargyi rendszere, drakerete megegyezik a 4+1 évfolyamos képzés érettségi utani
évfolyamanak szakmai tartalmaval, tantargyi rendszerével, orakeretével. A két évfolyamos
képzés elsé szakképzési évfolyamanak (1/13.) agazati szakgimnaziumi szakmai tartalma, tan-
targyi rendszere, 0sszes Orakerete megegyezik a 4+1 évfolyamos képzés 9-12. kozépiskolai év-
folyamokra jutd agazati szakgimnaziumi szakmai tantargyainak tartalmaval, 6sszes draszama-
val.

Szakgimndziumi képzés esetén a heti és éves szakmai 6raszamok:

évfolyam heti 6raszdm éves Oraszam

9. évfolyam 8 ora/hét 288 ora/év
10. évfolyam 12 ora/hét 432 ora/év
Ogy. 140 ora

11. évfolyam 11 6ra/hét 396 ora/év
Ogy. 140 6ra

12. évfolyam 12 6ra/hét 372 ora/év
5/13. évfolyam 31 ora/hét 961 ora/év
Osszesen: 2729 6ra

Amennyiben a kerettantervek kiadasdnak ¢és jovahagyasanak rendjérdl szold rendeletben a
szakgimnaziumok 9-12. évfolyama szamara kiadott kerettanterv Oraterve alapjan a kotelezéen
valaszthat6 tantargyak koziil a szakmai tantargyat valasztja a szakképzd iskola akkor a 11. év-
folyamon 72 6ra és a 12. évfolyamon 62 6ra idokeret szakmai tartalmarol a szakképzd iskola
szakmai programjaban kell rendelkezni.

évfolyam heti 6raszam éves Oraszam
1/13. évfolyam 31 ora/hét 1116 ora/év
Ogy. 160 6ra
2/14. évfolyam 31 ora/hét 961 ora/ev
Osszesen: 2237 éra

(A kizardlag 13-14. évfolyamon megszervezett képzésben, illetve a szakgimndzium 9-12., és
ezt kovetd 13. évfolyaman megszervezett képzésben az azonos tantargyakra meghatarozott ora-
szamok kozotti csekély eltérés a szorgalmi iddszak heteinek eltérd szama, és az draszamok
oszthatosaga miatt keletkezik!)



1. szamu tablazat

A szakmai kovetelménymodulokhoz rendelt tantargyak heti 6raszama évfolyamonként

9 10. 11. 12. 5/13. 1/13. 2/14.
€ gy (€| 9y ogy gy ogy gy e gy | e |9y | ogy e gy
Osszesen 3 5 6| 6 3 3 12 | 19 | 14 | 17 12 | 19
A 16 szakképesitésre vonatkozo: A tantargy kapcsolodasa 140 140 160
Osszesen 8 12 4 5 31 31
11499-12 . , i
Foglalkoztatés II. Foglalkoztatas II. 6 szakképesités 0,5 0,5
11498-12
Foglalkoztatas I. (érettségire Foglalkoztatas 1. 16 szakképesités 2 2
¢épiild képzések esetén)
5284102
Gépiras gyakorlata Ugyfélszolgélati tigy- 2 1
11806-16 Gépiras és szdmitds- intéz6
technikai alkalmazasok Szamitastechnikai alkal- ) 5284102
mazasok az iigyfélszolga- | Ugyfélszolgalati tigy-
latban intézo
Ugyfélszolgalati kommu- | - ,52841,0 2 .
R Ugyfélszolgalati iigy-
nikacio o i m
11807-16 Kommunikécié az tigy- 1ntez0
felszolgalatban Ugyfélszolgalati kommu- | - ,52841,0 o .
R Ugyfélszolgalati iigy- 1
nikacids gyakorlat ot
ntezo
5284102
Ugyfélszolgalati ismeretek | Ugyfélszolgélati iigy-
11808-16 Ugyfélszolgalat a gya- intézd
korlatban 5284102
Ugyfélszolgalati gyakorlat | Ugyfélszolgalati iigy- 1 1
intézd




- 5284102
Levelezési gyakorlat az Uavfélszolealati fiay-
iigyfélszolgalatban &y it fz 5 124
11809-16 Dokumentumkezelés | DOKUMeNntum- & adatke- |~ 5284102
. . zelés az iigyfélszolgalat- Ugyfélszolgalati tigy-
az iigyfélszolgalatban g
ban intézd
Komplex iigyfélszolgalati = ,52841,0 2 e
Ugyfélszolgalati tigy
gyakorlat intézd
) Gazdasagi és vallalkozasi % szakképesité 1 1
10066-16 Gazdalkodasi alapfel- | jsmeretek 0 szakkepesites
adatok
Jogi ismeretek 6 szakképesités 15 15
Gépiras és levelezési gya- £ szakképesités
12082-16 Gépiras és irodai alkal- | Korlat
mazasok Irodai alkalmazasok gya- % szakképesités
korlata p
12083-16 Gyorsiras Gyorsiras gyakorlata 6 szakképesités
12084-16 Uzleti kommunikacié | Kommunikacié a titkari " ot
; i 6 szakképesités 2 2
és protokoll munkiban
Rendezvény- és program- 8 szakképesités
szervezés
10072-16 Rendezvény- és prog-
ramszervezés Rendezvény- és program- % szakképesités
szervezés gyakorlata P
L Titkari iigyintézés 10 szakképesités 2 2
12085-16 Titkari tigyintézési gya- —————————
korlat Titkari iigyintézés gyakor- 5 szakképesités
lata
11554-16 Irodai szakmai idegen | Irodai szakmai idegen 8 szakképesités 3 3
nyelv nyelv

A Kerettanterv szakmai tartalma — a szakképzésrol szo616 2011. évi CLXXXVIL torvény 8.§ (5) bekezdésének megfeleléen — a nappali rendszerii
oktatasra meghatarozott tanul6i éves kotelez0 szakmai elméleti €s gyakorlati éraszam legalabb 90%-at lefedi.

Az idOkeret fennmaradé részének (szabadsav) szakmai tartalmarol a szakképzé iskola szakmai programjaban kell rendelkezni.

A szakmai és vizsgakOvetelményben a szakképesitésre meghatarozott elmélet/gyakorlat aranyanak a teljes képzési id6 soran kell teljestilnie.



2. szamu tablazat

A szakmai kovetelménymodulokhoz rendelt tantargyak és témakorok oraszama évfolyamonként
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Gépiras gyakorlata 0 72 0 31 103 103 103
’ .. , oy .. Heo)
A tizujjas vakiras alapjai § 0 0
Alaptartason kiviili betiik % 0 0
irastechnikaja N
o =
Gépiras-technikai alap- = = 0 0
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<
s A o B} .
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. 0 0
Levelezési gyakorlat az R
iigyfélszolgalatban % 0 0 0 ¢ 0 0 0 0 0 0
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Az é4llam gazdasagi sze-

repvallalasa; gazdasag- 20 20 20 20 20
politika
Adodzasi ismeretek 16 16 16 16 16
A pénz fogalma, funk- 18 18 18 | 18 18
cioi; pénzforgalom
A magyar bankrendszer 18 18 18 18 18
Vallalkozasi alapfogal-
mak; vallalkozasi formak 10 10 10 12 12
\{allallfozasok miikoddte- 21 21 21 24 24
tése; bizonylatok
Vallalkozasok finanszi-
rozasa, palyazatok; do- 0 20 20 20 20
kumentaciok
A marketing szerepe a
véllalkozasok életében 0 1 1 1 1
Jogi ismeretek 0 36 0 36 36 | 47 83 | 36 47 83
_Altalranos ismeretek a 6 6 6 6 6
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tek
A magyar kozjogi és on-
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A polgari jog targya és g 0 11 11 11 11
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Szerzédésfajtak, szerz6- | 2
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Polgéﬂrl jogi felrelr(')'sség 0 6 6 6 6
szerz6désszegésért
Munka térvénykonyve 0 3 3 3 3
Munkaviszony létesité-
sének és megszlinésének 0 9 9 9 9

feltételei, szabalyai




Erdekképviselet, érdek-

érvényesités a munka- 0 3 3
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Fogyasztovédelmi alap- 0 2 2
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Gépiras &s levelezési 144 72 31 | 247 93 | 340 252 93 | 345
gyakorlat
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3. szamu tablazat
A nem a foszakképesitéshez kapcsolodo oraszamok megoszlasa:

52 841 02

Ugyfélszolgilati ligyintézé 443 6ra

Jelmagyarazat: e/elmélet; gy/gyakorlat; 6gy/0sszefiiggd szakmai gyakorlat

A szakképzésrdl sz616 2011. évi CLXXXVIL. torvény 8.§ (5) bekezdésének megfelelden a tdblazatban a nappali rendszerli oktatdsra meghatarozott
tanuloi éves kotelezo szakmai elméleti és gyakorlati 6raszam legalabb 90%-a felosztasra keriilt.

A szakmai és vizsgakdvetelményben a szakképesitésre meghatarozott elmélet/gyakorlat aranyanak a teljes képzési id6 soran kell teljestilnie.

A tantargyakra meghatarozott idokeret kotelezd érvényt, a témakordokre kialakitott 6raszam pedig ajanlas.



A
11499-12 azonosito szamu

Foglalkoztatas II.

megnevezésu
szakmai kovetelménymodul

tantargyai, témakorei



A 11499-12 azonosité szamu Foglalkoztatas II. megnevezésti szakmai kovetelménymodulhoz
tartoz6 tantargyak és témakorok oktatasa soran fejlesztendé kompetenciak:

8
8
N
=
=
en
2
FELADATOK
Munkaviszonyt 1étesit X
Alkalmazza a munkaerdpiaci technikakat X
Feltérképezi a karrierlehetdségeket X
Vallalkozast hoz 1étre és mitkodtet X
Motivécios levelet €s 6néletrajzot készit X
Didkmunkat végez X
SZAKMAI ISMERETEK
Munkavallal6 jogai, munkavallald kotelezettsé- x
gei, munkavallalo feleldssége
Munkajogi alapok, foglalkoztatasi formak X
Specidlis jogviszonyok (6nkéntes munka, diak- X
munka)
Allaskeresési modszerek X
Villalkozasok 1étrehozésa és miikodtetése X
Munkatigyi szervezetek X
Munkavallaldshoz sziikséges iratok X
Munkaviszony létrejotte X
A munkaviszony ad6zasi, biztositasi, egészség- X
¢s nyugdijbiztositasi dsszefliggései
A munkanélkiili (allaskeresd) jogai, kotelezettse- X
gei és lehetdségei
A munkaerdpiac sajatossagai (allasborzek és pa- X
lyavélasztési tandcsadas)
SZAKMAI KESZSEGEK
Koznyelvi olvasott szoveg megértése X
Koznyelvi szoveg fogalmazdsa irdsban X
Elemi szintli szamitogép hasznalat X
Informaciéforrasok kezelése X
Ko6znyelvi beszédkészség X
SZEMELYES KOMPETENCIAK
Onfejlesztés X
Szervezokészség X
TARSAS KOMPETENCIAK
Kapcsolatteremtd készség X
Hatarozottsag X
MODSZERKOMPETENCIAK
Logikus gondolkodas X
Informécidgytijtés X




1. Foglalkoztatas II. tantargy 15 ora/15 ora*

*9-13. évfolyamon megszervezett képzés/13. és 14. évfolyamon megszervezett képzés

A tantargy a f6 szakképesitéshez kapcsolodik.

1.1. A tantargy tanitasanak célja
A tanulo altalanos felkészitése az allaskeresés modszereire, technikaira, valamint a mun-
kavallalashoz, munkaviszony létesitéséhez szlikséges alapismeretek elsajatitasara.

1.2. Kapcsolédo kozismereti, szakmai tartalmak

1.3. Témakorok
1.3.1. Munkajogi alapismeretek

Munkavallal6 jogai (megfeleld koriilmények kozotti foglalkoztatas, bérfizetés, kolt-
ségtérités, munkaszerzodés-modositas, szabadsag), kotelezettségei (megjelenés, ren-
delkezésre allas, munkavégzés, magatartasi szabalyok, egyiittmiikodés, tdjékoztatas),
munkavallalo feleldssége (vétkesen okozott karért valo feleldsség, megdrzési felelOs-
ség, munkavallaloi biztositék)

Munkajogi alapok: felek a munkajogviszonyban, munkaviszony létesitése, munkakor,
munkaszerzddés modositasa, megsziinése, megsziintetése, felmondas, végkielégités,
munkaidd, pihen6iddk, szabadsag

Foglalkoztatasi formak: munkaviszony, megbizasi jogviszony, vallalkozasi jogvi-
szony, kozalkalmazotti jogviszony, kdzszolgalati jogviszony

Atipikus munkavégzési formék a munka torvénykonyve szerint: tdvmunka, bedolgo-
z61 munkaviszony, munkaerd-kolcsonzés, egyszertsitett foglalkoztatds (mezdgazda-
sagi, turisztikai idénymunka és alkalmi munka)

Specialis jogviszonyok: dnfoglalkoztatas, dstermeldi jogviszony, haztartdsi munka, is-
kolaszovetkezet keretében végzett didkmunka, 6nkéntes munka

1.3.2. Munkaviszony létesitése

Munkaviszony létrejdtte, fajtai: munkaszerzddés, teljes- és részmunkaidd, hatarozott
¢és hatarozatlan munkaviszony, minimalbér és garantalt bérminimum, képviselet sza-
balyai, elallas szabalyai, probaido.

Munkavallalashoz sziikséges iratok, munkaviszony megsziinésekor a munkaltato altal
kiadand6é dokumentumok.

Munkaviszony ado6zasi, biztositdsi, egészség- €s nyugdijbiztositasi Osszefiiggései:
munkaad¢ jarulékfizetési kotelezettségei, munkavallalo ado- és jarulékfizetési kotele-
zettségel, biztositottként egészségbiztositasi ellatdsok fajtai (pénzbeli és természet-
beli), nyugdij €s munkaviszony.

1.3.3. Alldskeresés

Karrierlehetdségek feltérképezése: onismeret, redlis célkitlizések, helyi munkaerdpiac
ismerete, mobilitas szerepe, képzések szerepe, foglalkoztatasi tdmogatasok ismerete.
Motivacios levél és onéletrajz készitése: fontossaga, formai és tartalmi kritériumai,
szakmai Onéletrajz fajtai: hagyomanyos, Europass, amerikai tipust, 6néletrajzban sze-
repld email cim és fénykép megvalasztasa, motivacios levél felépitése.

Allaskeresési modszerek: ujsaghirdetés, internetes allaskeresé oldalak, személyes kap-
csolatok, kapcsolati haldzat fontossaga, EURES (Eurdpai Foglalkoztatasi Szolgalat az



Eurdpai Unioban torténd allaskeresésben), munkaiigyi szervezet segitségével torténd
allaskeresés, cégek adatbazisaba torténd jelentkezés, kdzosségi portalok szerepe.
Munkaerdpiaci technikak alkalmazasa: Foglalkozasi Informécids Tanacsado (FIT),
Foglalkoztatasi Informacios Pontok (FIP), Nemzeti Palyaorientacios Portal (NPP).
Allasinterju: felkésziilés, megjelenés, szereplés az allasinterjin, testbeszéd szerepe.

1.3.4. Munkanélkiiliség
A munkanélkiili (4llaskeresd) jogai, kotelezettségei és lehetdségei: allaskeresdként tor-
ténd nyilvantartasba vétel; a munkaiigyi szervezettel torténd egylittmiikodési kotele-
zettség fObb kritériumai; egylittmiikodési kotelezettség megszegésének szankcioi,
nyilvantartas sziinetelése, nyilvantartasbol valo torlés; munkaiigyi szervezet altal nyuj-
tott szolgaltatasok, kiemelten a munkakozvetités.
Allaskeresési ellatasok (,,passziv eszkozok”): allaskeresési jaradék és nyugdij eldtti
allaskeresési segély. Utazasi koltségtérités.
Foglalkoztatast helyettesitd timogatas.
Kozfoglalkoztatas: kozfoglalkoztatas célja, kozfoglalkozatas célcsoportja, kdzfoglal-
kozatés fobb szabdlyai
Munkaiigyi szervezet: Nemzeti Foglalkoztatasi Szolgéalat (NFSZ) szervezetrendszeré-
nek felépitése (a foglalkoztataspolitikéért felelds miniszter, a kormadnyhivatal, a jarasi
hivatal feladatai).
Az allaskeresOk részére nyujtott timogatasok (,,aktiv eszk6zok™): onfoglalkoztatés ta-
mogatasa, foglalkoztatast eldsegité tamogatasok (képzések, béralapt tamogatasok,
mobilitasi tamogatdsok).
Vallalkozasok létrehozasa és miikodtetése: tarsas vallalkozasi formak, egyéni vallal-
kozés, mezOgazdasagi dstermeld, nyilvantartasba vétel, miikddés, vallalkozas megszii-
nésének, megsziintetésének szabdlyai.
A munkaerépiac sajatossagai, NFSZ szolgéltatdsai: palyavalasztasi tanicsadas,
munka- és palyatanacsadas, allaskeresési tanacsadas, allaskeres6 klub, pszichologiai
tanacsadas.

1.4. A képzés javasolt helyszine (ajanlas)
Tanterem

1.5. A tantargy értékelésének modja
A nemzeti kéznevelésrol szol6 2011. évi CXC. torvény 54. § (2) bekezdés a) pontja szerinti
értekeléssel.



A
11498-12 azonosito szamu

Foglalkoztatas I.
(érettségire épiilo képzések esetén)

megnevezésu
szakmai kovetelménymodul

tantargyai, témakorei



A 11498-12 azonosité szamu Foglalkoztatas 1. (érettségire épiilo képzések esetén) megneve-
z¢ésti szakmai kovetelménymodulhoz tartozé tantargyak és témakorok oktatdsa soran fejlesz-
tend6 kompetenciak:

8
8
N
=
=
on
<
FELADATOK
Idegen nyelven:
bemutatkozik (személyes és szakmai vonat- X
kozassal)
alapadatokat tartalmaz6 formanyomtatvanyt x
kitolt
szakmai Onéletrajzot és motivacios leveletir | X
allasinterjin részt vesz X
munkakoriilményekrol, karrier lehetdségek- X
ol tajékozodik
idegen nyelvili szakmai irdnyités, egyiittmii- X
kodés melletti munkét végez
munkaval, szabadidével kapcsolatos kifeje- X
zések megértése, haszndlata
SZAKMAI ISMERETEK
Idegen nyelven:
szakmai onéletrajz és motivacios levél tart- X
alma, felépitése
egy szakmai allasinterju lehetséges kérdései, X
illetve valaszai
kozvetlen szakmajara vonatkoz6 gyakran
hasznalt egyszerli szavak, szokapcsolatok X
a munkakor alapkifejezései X
SZAKMAI KESZSEGEK
Egyszerli formanyomtatvanyok kitdltése ide- X
gen nyelven
Szakmai allasinterjiin elhangzé idegen nyelven
feltett kérdések megertése, illetve azokra vald X
reagdlés értelmezd, Gsszetett mondatokban
SZEMELYES KOMPETENCIAK
Fejlodoképesség, onfejlesztés \ X
TARSAS KOMPETENCIAK
Nyelvi magabiztossag X
Kapcsolatteremtd készség X
MODSZERKOMPETENCIAK
Informéciogyijtés X
Analitikus gondolkodas X
Deduktiv gondolkodas X




2. Foglalkoztatas 1. tantargy 62 6ra/62 ora*

*9-13. évfolyamon megszervezett képzés/13. és 14. évfolyamon megszervezett képzés
A tantargy a f6 szakképesitéshez kapcsolodik.

2.1. A tantargy tanitasanak célja

A tantargy tanitasanak célja, hogy a tanulok alkalmasak legyenek egy idegen nyelvi allas-
interjin eredményesen és hatékonyan részt venni.

Ehhez kapcsolodoan tudjanak idegen nyelven személyes és szakmai vonatkozast is bele-
értve bemutatkozni, a munkavallalashoz kapcsolodoan pedig egy egyszerii formanyomtat-
vanyt kitolteni.

Cél, hogy a rendelkezésre allo 62 tandra egység keretén beliil egyrészt egy nyelvtani rend-
szerezes torténjen meg a legalapvetobb igeidok, segédigék, illetve az allasinterjuhoz kap-
csoléddan a legalapvetobb mondatszerkesztési eljarasok elsajatitasa révén. Majd erre
¢épitve torténjen meg az idegen nyelvi asszociativ memoriafejlesztés és az induktiv nyelv-
tanulasi készségfejlesztés 6 alapvetd, a mindennapi élethez kapcsolodo tarsalgasi témako-
ron keresztiil. Végiil ezekre az ismertekre alapozva valosuljon meg a szakmajahoz kapcso-
16d6 idegen nyelvi kompetenciafejlesztés.

2.2. Kapcsolodo kozismereti, szakmai tartalmak
Idegen nyelvek

2.3. Témakorok
2.3.1. Nyelvtani rendszerezés 1

A 8 6ras nyelvtani rendszerezés alatt a tanulok a legalapvetobb igeiddket atismétlik,
illetve begyakoroljak azokat, hogy munkavallaldshoz kapcsoléddan, hogy az allasin-
terju soran ne okozzon gondot a multra, illetve a jovOre vonatkozo kérdések megértése,
illetve az azokra adand6 valaszok megfogalmazasa. Tovabba alkalmas lesz a tanul6
arra, hogy egy szakmai allasinterjun elhangzott kérdésekre 9sszetett mondatokban le-
gyen képes reagalni, helyesen hasznalva az igeido egyeztetést.

Az igeiddk helyes begyakorlasa lehetévé teszi szamara, hogy mint leendé munkaval-
lalo képes legyen arra, hogy a munkaszerzodésben megfogalmazott tartalmakat helye-
sen értelmezze, illetve a jovobeli karrierlehetdségeket feltérképezze. A célként meg-
fogalmazott idegen nyelvi magbiztossag csak az igeidOk helyes hasznélata révén fog
megvalosulni.

2.3.2. Npyelvtani rendszerezés 2
A 8 oras témakor soran a tanuld a kérdésszerkesztés, a jelen, jovo és mult idejii felté-
teles mod, illetve a moédbeli segédigék (Iehetdséget, kotelességet, sziikségességet, til-
tast kifejez0) hasznalatat eleveniti fel, amely révén idegen nyelven sokkal egzaktabb
moddon tud bemutatkozni szakmai és személyes vonatkozasban egyarant. A segédigék
jelentéstartalmanak preciz és pontos ismerete alapjan alkalmas lesz arra, hogy tudjon
t4jékozodni a munkahelyi és szabadid6 lehetdségekrol. Precizen meg tudja majd fo-
galmazni az allasinterjin idegen nyelven feltett kérdésekre a valaszt kihasznalva a se-
gédigék altal biztositott nyelvi precizitas adta kereteket. A kérdésfeltevés alapvetd sza-
balyainak elsajatitasa révén alkalmassa valik a tanul6 arra, hogy egy munkahelyi al-
lasinterjiin megértse a feltett kérdéseket, illetve esetlegesen 6 maga is tisztazo kérdé-
seket tudjon feltenni a munkahelyi meghallgatds soran. A szoérend, a prepozicidk €s a
kotdszavak pontos hasznalatanak elsajatitdsdval olyan egyszerli mondatszerkesztési



eljarasok birtokaba jut, amely altal alkalmassa valik arra, hogy az éallasinterjun elhan-
gozott kérdésekre relevansan tudjon felelni, illetve képes legyen tajékozodni a mun-
kakorilményekrdl €s lehetdségekrol.

2.3.3. Nyelvi készségfejlesztés
(Az induktiv nyelvtanulési képesség és az idegen nyelvi asszociativ memoria fejlesz-
tése fonetikai készségfejlesztéssel kiegészitve)

A 23 6ras nyelvi készségfejleszté blokk soran a tanuld rendszerezi az idegen nyelvi
alapszokincshez kapcsolddo ismereteit. E szokincset alapul véve valdsul meg az in-
duktiv nyelvtanulasi képességfejlesztés és az idegen nyelvi asszociativ memoriafej-
lesztés 6 alapvetd tarsalgasi témakor szavai, kifejezésein keresztiil. Az induktiv nyelv-
tanulasi képesség altal egy adott idegen nyelv struktirdjat meghatarozo szabalyok ki-
kovetkeztetésére lesz alkalmas a tanul6. Ahhoz, hogy a tanul6 koherensen lassa a nyel-
vet, és ennek szellemében tudjon idegen nyelven reagélni, feltétlentil sziikséges ennek
a képességnek a minél tudatosabb fejlesztése. Ehhez szorosan kapcsolddik az idegen
nyelvi asszociativ memoriafejlesztés, ami az idegen nyelvii anyag megtanuldsanak ké-
pessége: képesség arra, hogy 1étrej6jjon a kapcsolat az ingerek (az anyanyelv szavai,
kifejezése) és a valaszok (a célnyelv szavai és kifejezései) kozott. Mind a két fejlesztés
hétkoznapi tarsalgasi témakorok elsajatitasa soran valosul meg.
Az elsajatitand6 témakorok:

- személyes bemutatkozas

- amunka vilaga

- napi tevékenységek, aktivitas

- lakas, haz

- utazas,

- étkezés
Ezen a témakoron keresztiil valosul meg a fonetikai dekodolési képességfejlesztés is,
amely soran a célnyelv legfontosabb fonetikai szabalyaival ismerkedik meg a nyelvta-
nulo.

2.34. Munkavallaléi szokincs

A 23 6ras szakmai nyelvi készségfejlesztés csak a 39 oras 3 alapoz6 témakar elsajati-
tasa utdn lehetséges. Cél, hogy a témakdr végére a tanuld folyékonyan tudjon bemu-
tatkozni kifejezetten szakmai vonatkozassal. Képes lesz a munkalehetdségeket feltér-
képezni a célnyelvi orszagban. Begyakorolja az alapadatokat tartalmaz6 formanyom-
tatvany kitoltését, illetve a szakmai dnéletrajz €s a motivacios levél megirdsdhoz sziik-
séges rutint megszerzi. Elsajatitja azt a szakmai jellegli szokincset, ami alkalmassa
teszi arra, hogy a munkalehetdségekrdl, munkakoriilményekrdl tajékozodjon. A téma-
kor tanulasa soran kozvetleniil a szakmajara vonatkoz6 gyakran hasznalt kifejezéseket
sajatitja el. A munkaszerzddések kulcskifejezéseinek elsajatitasa és forditasa révén al-
kalmas lesz arra, hogy a leendd sajat munkaszerzddését, illetve munkakori leirasat le-
forditsa és értelmezze.

2.4. A képzés javasolt helyszine (ajanlas)

Az orak kb. 50%-a egyszerli tanteremben torténjen, egy masik fele pedig szamitdogépes
tanterem, hiszen az oktatas egy jelentds részben digitalis tananyag altal timogatott forma-
ban zajlik.

2.5. A tantargy értékelésének médja



A nemzeti kéznevelésrol szo16 201 1. évi CXC. torvény 54. § (2) bekezdés a) pontja szerinti
értékeléssel.



A
11806-16 azonositéo szamu

Gépiras és szamitastechnikai alkalmazasok

megnevezésu
szakmai kovetelménymodul

tantargyai, témakorei



A 11806-16 azonositd szamu Gépiras és szamitastechnikai alkalmazasok az ligyfélszolgalatban
megnevezeést szakmai kdvetelménymodulhoz tartozo tantargyak és témakordk oktatdsa soran
fejlesztendd kompetenciak:

Gépiras gyakor-
lata
Szamitastechnikai
alkalmazasok az
tigyfélszolgalat-
ban

FELADATOK
A feladatvégzéshez elokésziti a technikai és targyi felté-
teleket, munkatevékenységéhez megteremti az egészsé- X X
ges ¢és biztonsagos munkakdriilményeket
Kezeli a szamitdgépet €s perifériait, tartozékait X X
Adatbeviteli feladatot végez a tizujjas vakiras technikéja-
val
Dokumentumot szerkeszt szovegszerkeszté programmal X
Nyomtatvanyokat, tGrlapokat tolt ki szovegszerkeszto
programmal
Tablazatba adatokat tolt fel és megszerkeszti a tdblazatot
Egyszerli szamitasokat, kimutatast végez, diagramot ké-
szit tablazatkezelé programmal
Prezentaciot készit
Korlevelet készit
Informaciot keres, kiild és feldolgoz az elektronikus rend-
szeren keresztiil
SZAKMAI ISMERETEK
A biztonsagos irodai munkavégzés kovetelményei X
A képerny6 el6tti munkavégzés minimalis egészségligyi
¢s biztonsagi kovetelményeire vonatkozo eldirasok
A tizujjas vakirés alapelvei, szabalyai, gyakorlata X
A dokumentumszerkesztés alapjai
A téblazatkészités alapmiiveletei
Az adatbazis-kezelés alapmiiveletei
A prezenticiokészités alapmiiveletei
A korlevélkészités alapmiiveletei
A biztonsagos €s hatékony internethasznélat szabalyai
A levelezés és elektronikus kapcsolattartas szabalyai
SZAKMAI KESZSEGEK
Szamitogépes irodai programok alkalmazasa X
A tizujjas vakirds alapjai 120 leiités/perc sebesség elérése | X
Irasbeli dokumentumok szerkesztése
Olvasott és hallott szakmai szoveg megértése X
Informacidforrasok kezelése (szabalyok, eléirasok, ren-
delkezések, online-informacidk)
SZEMELYES KOMPETENCIAK
Precizitas X X

x

X X

x

x

x

XX [X|X[X[X|X|X]| X

X[ XXX

X
X




Mozgéskoordinacio X X
Monotoniatiirés X X
TARSAS KOMPETENCIAK
Iranyithat6sag X X
Visszacsatolasi készség X X
Motivélhat6sag X X
MODSZERKOMPETENCIAK
FigyelemOsszpontositds X X
Kontroll (ellenérzéképesség) X X
Eredményorientaltsag X X
3. Gépiras gyakorlata tantargy 103 6ra/0 éra*

*9-13. évfolyamon megszervezett képzés/13. és 14. évfolyamon megszervezett képzés
A tantargy az 52 841 02 Ugyfélszolgilati {igyintéz8 mellék-szakképesitéshez kapcsolodik.

3.1. A tantargy tanitasanak célja

A Gépiras gyakorlata tantargy oktatasanak célja, hogy a tanulok sajatitsak el a tizujjas
vakiras technikajat, és képesek legyenek — min. 120 leiités/perc irdssebességgel — barmely
tipusu (latott, hallott, nyomtatott, kézirasos, korrektirazott stb.) szoveg vagy egyéb doku-
mentum szamitégépes adatbeviteli feladatainak ellatasara, torekedve a biztonsagos és hi-
batlan munkavégzésre. Cél tovabba, hogy az elektronikus irdstechnika elsajatitasa soran
olyan munkavégzési szokasok alakuljanak ki a tanulokban, amelyek hosszl tdvon megte-
remtik az alapokat a digitalis irastevékenység készségének fejlodéséhez és védik az egész-
ségiiket. Ennek érdekében legyenek képesek adatbeviteli munkdjukhoz eldkésziteni a
szlikséges targyi eszkozoket és kialakitani a képernyds munkavégzéshez sziikséges opti-
malis korlilményeket.

3.2. Kapcsolodo kozismereti, szakmai tartalmak
Magyar nyelvtan, informatika

3.3. Témakorok
3.3.1. A tizujjas vakirds alapjai
A Gépiras gyakorlata tantargy ezen témakorének szakmai tartalma a kifejtésre nem
keriilt rész tekintetében megegyezik a 12082-16 Gépiras és irodai alkalmazasok mo-
dulhoz tartozo Gépiras és levelezési gyakorlat tantargy A tizujjas vakiras alapgya-
korlatai megnevezésii témakorének szakmai tartalmaval.

3.3.2. Alaptartason kiviili betiik irdstechnikdja
A Gépiras gyakorlata tantargy ezen témakorének szakmai tartalma a kifejtésre nem
keriilt rész tekintetében megegyezik a 12082-16 Gépiras és irodai alkalmazasok mo-
dulhoz tartoz6 Gépiras és levelezési gyakorlat tantargy Billentyiikezelés megneve-
z¢ésu témakorének szakmai tartalmaval.

3.3.3. Gépiras-technikai alapgyakorlatok
A Gépiras gyakorlata tantargy ezen témakorének szakmai tartalma a kifejtésre nem
keriilt rész tekintetében megegyezik a 12082-16 Gépiras és irodai alkalmazasok mo-
dulhoz tartoz6 Gépiras és levelezési gyakorlat tantargy Az irastechnika meger6si-
tése megnevezésll témakdorének szakmai tartalmaval.



3.3.4. Irdssebesség fokozdsa
frassebesség fokozasa a nyelvi elemek gyakorisaganak megfelelén: gyakori betiikap-
csolatok, mozdulatok, szavak, toldalékok, kifejezések, egyéb nyelvi eléfordulasok.
frassebesség fokozasa szovegfeldolgozasokkal.
frassebesség fokozasa id6re torténé gépelési gyakorlatokkal.

3.35. Irdsbiztonsdg erdsitése
Fogas- és irasnehézséget jelentd nyelvi elemek gyakorlasa: nehéz fogasok, nagy ugra-
sok, belso ¢€s kiilso fogasok, ujjtechnikai gyakorlatok, betlikettézések stb.
Figyelem-6sszpontosito, koncentralast fejleszté gyakorlatok.
Idegen nyelvii szavak, szovegek irasa.

3.3.6. Gépirds-technikai alkalmazdsok
fras hallas (diktalas) utan.
Kiilonleges masolasi feladatok.
Helyesirasi gyakorlatok.
Szévegértd, memoriafejlesztd irdsgyakorlatok.
Masolas formazasi alapok alkalmazasaval (korrektrazas.)

3.4. A képzés javasolt helyszine (ajanlas)
szamitogépterem

3.5. A tantargy értékelésének médja
A nemzeti koznevelésrol szol6 2011. évi CXC. torvény 54. § (2) bekezdés a) pontja szerinti
értékeléssel.

Szamitastechnikai alkalmazasok az iigyfélszolgalatban tantargy 67 6ra/0 ora*
* 9-13. évfolyamon megszervezett képzés/13. és 14. évfolyamon megszervezett képzés

A tantargy az 52 841 02 Ugyfélszolgalati iigyintéz6 mellék-szakképesitéshez kapcsolodik.

4.1. A tantargy tanitasanak célja

A Szamitastechnikai alkalmazasok az iigyfélszolgalatban tantirgy tanitasanak célja,
hogy a tanulok — szorosan kapcsoldédva az informatikai ismeretekhez — megismerjék az
iigyfélszolgalati munkatevékenységhez kapcsolodd dokumentumok, tdblazatok, adatbazi-
sok, prezentacid készitésének alapvetd kovetelményeit, €s képesek legyenek kiilonbozd
gyakorlati feladatokban alkalmazni azokat.

4.2. Kapcsolodé kozismereti, szakmai tartalmak
Informatika

4.3. Témakorok
4.3.1. Dokumentumszerkesztés és -feldolgozas alapjai
A Szamitastechnikai alkalmazasok az iigyfélszolgalatban tantargy ezen témakoré-
nek szakmai tartalma a kifejtésre nem kertilt rész tekintetében megegyezik a 12082-16
Gépiras és irodai alkalmazasok modulhoz tartozo6 Irodai alkalmazasok gyakorlata
tantargy A dokumentumszerkesztés alapgyakorlatai megnevezésii témakorének
szakmai tartalmaval.



4.3.2. Dokumentumszerkesztés az iigyfélszolgalatban
A Szamitastechnikai alkalmazasok az iigyfélszolgalatban tantargy ezen témakoré-
nek szakmai tartalma a kifejtésre nem keriilt rész tekintetében megegyezik a 12082-16
Gépiras és irodai alkalmazasok modulhoz tartozo6 Irodai alkalmazasok gyakorlata
tantargy Dokumentumszerkesztés a titkari munkaban megnevezésii témakorének
szakmai tartalmaval.

4.3.3. Prezentacio- és korlevélkészités az iigyfélszolgdlatban
A Szamitastechnikai alkalmazasok az iigyfélszolgalatban tantargy ezen témakoré-
nek szakmai tartalma a kifejtésre nem kertilt rész tekintetében megegyezik a 12082-16
Gépiras és irodai alkalmazasok modulhoz tartozé Irodai alkalmazasok gyakorlata
tantargy A prezentacié mint kommunikacios technika megnevezésii témakorének
szakmai tartalmaval.

4.3.4. Adatbazisok az iigyfélszolgdlatban
A Szamitastechnikai alkalmazasok az iigyfélszolgalatban tantargy ezen témakoré-
nek szakmai tartalma a kifejtésre nem kertilt rész tekintetében megegyezik a 12082-16
Gépiras és irodai alkalmazasok modulhoz tartoz6 Irodai alkalmazasok gyakorlata
tantargy Adatbazisok készitése a titkari munkaban megnevezésii témakorének
szakmai tartalméaval.

4.3.5. Tablazatkezelés az iigyfélszolgdlatban
A Szamitastechnikai alkalmazasok az iigyfélszolgalatban tantargy ezen témakoré-
nek szakmai tartalma a kifejtésre nem kertilt rész tekintetében megegyezik a 12082-16
Gépiras és irodai alkalmazasok modulhoz tartozo6 Irodai alkalmazasok gyakorlata
tantargy Tablazatok készitése a titkari munkaban megnevezésii témakorének szak-
mai tartalmaval.

4.3.6. Adatbazis-kezelés az iigyfélszolgalatban
A Szamitastechnikai alkalmazasok az iigyfélszolgalatban tantargy ezen témakoré-
nek szakmai tartalma a kifejtésre nem kertilt rész tekintetében megegyezik a 12082-16
Gépiras és irodai alkalmazasok modulhoz tartozé Irodai alkalmazasok gyakorlata
tantargy Adatbazisok készitése a titkari munkaban megnevezésii témakorének
szakmai tartalmaval.

4.4. A képzés javasolt helyszine (ajanlas)
Szamitogepterem

4.5. A tantargy értékelésének médja
A nemzeti koznevelésrol sz616 2011. évi CXC. torvény 54. § (2) bekezdés a) pontja szerinti
értékeléssel.



A
11807-16 azonosito szamu

Kommunikacio az iigyfélszolgalatban

megnevezésu
szakmai kovetelménymodul

tantargyai, témakorei



A 11807-16 azonosité szamu Kommunikacié az ligyfélszolgalatban megnevezésii szakmai ko-
vetelménymodulhoz tartozo tantargyak és témakorok oktatdsa sordn fejlesztendé kompeten-
ciak:
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FELADATOK
Ismeri a kommunikdaciés eszkdzoket, betartja és alkal-
mazza a hatékony kommunikécios szabalyokat szoban és| X X

irasban

Hatékonyan alkalmazza a telefonos kommunikécids sza-
balyokat és modszereket az ligyfélszolgalatban
Elektronikus kommunikacidban lényegre térden és ered-
ményesen fogalmazza meg az atadando informaciokat, X X
igazodva annak specialitdsaihoz

Nonverbalis kommunikacidja 6sszhangban van tartalmi

kozlésével X X
Ismeri és betartja, a gyakorlatban alkalmazza az ligyfél- X X
kapcsolati kommunikacio szabalyait

A nyelvhelyesség szabdlyait betartva kommunikal irds- X X
ban és szOban egyarant

Az interakcidk sordn a kommunikacié maddjat a partner X X
személyiségéhez €s érzelmi allapotdhoz igazitja

A helyzetnek és célnak megfeleld kérdéstipusokat alkal- X X
maz

A hatékony kommunikacids eszk6zok segitségével érvé-

nyesiti sajat érdekeiket Ggy, hogy figyelembe veszi, tisz- X X
teletben tartja, nem sérti masok érdekeit €s jogait
Konfliktushelyzetekben nyertes-nyertes megoldasokat al- « «
kalmaz

Kommunikacidja soran torekszik az egyiittmiitkodésre X X
Felismeri ¢és kikiiszoboli a folyamat soran felmeriild X X
kommunikacios zavarokat

A gyakorlatban alkalmazza a beszédtechnikai ismerete- «
ket

Ismeri €s hasznalja a személykozi és kdzvetett kommuni-

kécios technikakat X X
Hatékonyan prezental, és ehhez a prezentacids szaba- X X
lyoknak megfeleléen késziti elé a bemutatot

Ismeri a tomegkommunikacio jellegzetességeit X
Hatékonyan érvel sajat allaspontja mellett X X
Az értd figyelem alkalmazasaval vesz részt kommunika- X X

cios helyzetekben
SZAKMAI ISMERETEK
A kommunikacio folyamata, formai €s jellemzoi X




A hatékony szobeli és irasbeli kommunikacio jellemz6i

¢és szabalyai X X
A telefonos kommunikacié specifikumai X X
Az elektronikus kommunikécio formai, jellemzoi és sza- X X
balyai
A nonverbalis kommunikaci6 fontossaga, jellemzoi X X
Ugyfélszolgalati kommunikacio szabalyai X X
Nyelvhelyességi szabalyok a szobeli és irasbeli kommu- X X
nik4cioban
Az asszertiv és egyiittmiikodé kommunikacié ismeretei X X
¢és szabalyai
A kérdések tipusai, jellemz6i, kérdezéstechnika X X
Az ért6 figyelem fontossaga és hangsulyai X X
A tomegkommunikaciés eszkdzok ismerete és jellegze- X
tességei
A hatékony érvelés technikéja X X
A szobeli és irdsbeli prezentacio szabalyai ¢s modszerei X X
A személykozi és kdzvetett kommunikacioé technikai X X
Beszédtechnikai ismeretek és eszk6zok X X
SZAKMAI KESZSEGEK
Szakmai nyelvi beszédkészség X X
Koznyelvi beszédkészség X X
Olvasott szakmai szoveg megértése X X
Ertd figyelem X X
Prezentacios készség X X
SZEMELYES KOMPETENCIAK
Fejlodoképesség, onfejlesztés X X
Rugalmassag X X
Pontossag X X
TARSAS KOMPETENCIAK
Kapcsolatteremt6 készség X X
Meggy6z0készség X X
Kommunikacios rugalmassag X X
MODSZERKOMPETENCIAK
Ismeretek helyén val6 alkalmazésa X X
Helyzetfelismerés X X
Nyitott hozzaallas X X




5. Ugyfélszolgalati kommunikacio tantargy 72 o6ra/0 ora*
*9-13. évfolyamon megszervezett képzés/13. és 14. évfolyamon megszervezett képzés

A tantargy az 52 841 02 Ugyfélszolgalati iigyintézé mellék-szakképesitéshez kapcsolodik.

5.1. A tantargy tanitasanak célja

Az Ugyfélszolgalati kommunikaci6 tantargy célja, hogy a tanuldk megismerjék az iigy-
félszolgalati kommunikacié jellegzetességeit, szabalyait. Képet kapjanak a hatékony szo-
beli, irasbeli és telefonos kommunikacio jellemzgirdl, szabalyairdl. Megismerjék a produk-
tiv prezentaciokészités szabalyait és a hatasos el0adas ismérveit.

5.2. Kapcsolodo kozismereti, szakmai tartalmak
Magyar nyelv — Kommunikacié témakor

5.3. Témakorok

5.3.1. A kommunikdcio alapjai
A kommunikacid jelentése, fogalma.
Kommunikacids alapfogalmak.
Kommunikacid formai, fajtai.
A kommunikécio tényezoi.
Kommunikacids csatornak.
Kommunikacié folyamata.
Kommunikaciés helyzetek.
Az emberi kommunikaci6 eldnyei.
Tomegkommunikacio.
fogalma, fajtai és funkcioi,
csatornak és jellemzdi (eldnyok-hatranyok), hatasa.

5.3.2. Szobeli kommunikdcio
Szobeli kommunikécié megjelenési formai, elényei, szakaszai.
Tartalmi és formai jegyek.
Nonverbalis kommunikaci6 (testbeszéd):
teriiletek és zonak,
tenyér-, kéz- és kargesztusok,
archoz érintett gesztusok,
védokorlatok,
a szem jelzései,
egyeb nonverbalis jelek.
Kérdezéstechnika:
kérdéstipusok (nyitott, zart, pontosito, alternativ, szuggesztiv, hipotetikus, tiikrozés):
egyes kérdéstipusok jellemzo6i (elonyodk, hatranyok),
folyamata,
hogyan ne kérdezziink,
eredményes kérdezési modok.
Asszertiv kommunikécio:
asszertivitas fogalma,
viselkedéstipusok: asszertiv, passziv, agressziv, manipulativ,
egyes viselkedéstipusok jellemzdi (elény-hatrany, hogyan ismerjiik fel),
asszertiv ember jellemzdi,
asszertiv lizenetek felépitése.



Nyertes—nyertes (egyiittmiikodd) kommunikacio:
a kommunikaci6 szerepe a targyalasban,
lehetséges kimenetek,
nyertes—nyertes,
nyertes—vesztes,
vesztes—nyertes,
érvelési technikak.

Ert figyelem
fogalma, szabalyai,
technikaja,
empatia szerepe, elfogadas,
aktiv hallgatas,
kozléssorompok.

Beszédtechnikai alapok:
helyes 1égzés szerepe.

Zenei kifejez6eszkozok az ¢€lészdban (hangszin, hangterjedelem, hangmagassag,

hangsuly, hanglejtés, hangerd, beszédtempo).

5.3.3. Irdsbeli kommunikicié
frasbeli kommunikécié jellegzetességei.
frasbeli kommunikécié fajtai, formai.
frasbeli kommunikacié jelentdsége.
frasbeli kommunikécié szabalyai.
Nyelvhelyességi szabalyok.
Nem nyelvi jelek az irdsbeli kommunikacioban.
Szobeli és irasbeli kommunikacid dsszehasonitasa (egyezdségek, kiilonbségek).
Elektronikus kommunikaciofajtai, formai, jellemzdi, szabalyai.

5.3.4. Telefonos kommunikdcio
Telefonos kommunikécio jellemz0i, sajatossagai.
Illemszabalyok a telefonos kommunikacidban.
Nonverbalis jegyek megjelenése a telefonos kommunikacidban.
Telefonos kommunikacio folyamata:
hivaskezdeményezés szabalya,
bejovo hivasok fogadasa,
beszélgetés hatékony vezetése,
lezaras.
Hatékony telefonos kommunikacio szabalyai.
Telefonos kommunikécio csapdai.

5.3.5. Prezentdcios technikak
A prezentacié kommunikacidelméleti alapjai.
Személykozi kommunikacids alapismeretek, protokoll, 61t6zkddés, stilus.
Prezentaciok felépitése; szinek és szimbolumok szerepe a prezentacioban.
A prezentaciok fajtai: személyes, hang- és videoanyag, egyéni, intézményi, termékbe-
mutatok.
Felkésziilés a prezentacidra: mit, mirél, miért, kinek, mivel, hol, mikor kommunika-
lunk.
Kornyezeti analizis, hallgatéi analizis: kor, nem, dontési pozicio.
Hitelesség szerepe.



Bemutatés, érdeklddés felkeltése, egyiittmiikddés elérése, bizalom megszerzése.
Stilus, nyelvezet, fogalmazas.

Prezentacios szovegek, anyagok készitése: image, arculat.

Tartalom és forma.

Technikai alapismeretek.

Technikai segédeszk6zok hasznélata: pl. tabla, flipchart, irasvetitok, televizid, szami-
togép, projektor.

5.4. A képzés javasolt helyszine (ajanlas)
Tréningterem

5.5. A tantargy értékelésének modja
A nemzeti kéznevelésrol szo16 201 1. évi CXC. torvény 54. § (2) bekezdés a) pontja szerinti
értékeléssel.

6. Ugyfélszolgalati kommunikaciés gyakorlat tantargy 36 6ra/0 ora*
*9-13. évfolyamon megszervezett képzés/13. és 14. évfolyamon megszervezett képzés

A tantargy az 52 841 02 Ugyfélszolgalati iigyintézé mellék-szakképesitéshez kapcsolodik.

6.1. A tantargy tanitasanak célja

Az Ugyfélszolgalati kommunikacios gyakorlat tantdrgy célja, hogy a tanuld képes legyen
iigyfélhelyzetben a helyes, hatékony ¢és egyiittmiikodé kommunikéciora, sajat érdekeit is
érvényesitve nyertes-nyertes kommunikacios helyzetet tudjon kialakitani. A gyakorlatban
alkalmazza az irasbeli és telefonos kommunikacié szabalyait. Non-verbalis kommunikéci-
0ja 0sszhangban legyen kozlenddjének tartalmaval. Képes legyen eredményesen érvelni
sajat allaspontja mellett. Képes legyen a hallgatdsag figyelmét megragadoé irasbeli prezen-
tacio készitésére és annak szobeli bemutatasara.

6.2. Kapcsolodo kozismereti, szakmai tartalmak
Magyar nyelvtan, kommunikécio, informatika

6.3. Témakorok
6.3.1. Szobeli kommunikdcios gyakorlatok

Non-verbalis kommunikacié (testbeszéd) — gyakorlatok.
Kérdezéstechnika — gyakorlatok.
Asszertiv kommunikacio — gyakorlatok.
Nyertes-nyertes (egyiittmitk6d6) kommunikacié — gyakorlatok.
Ert figyelem —gyakorlatok.
Beszédtechnikai alapok — gyakorlatok.

6.3.2. Irdsbeli kommunikdciés gyakorlatok
frasbeli formak — gyakorlatok.
Nyelvhelyességi szabalyok az irasbeli kommunikacioban - gyakorlatok.
Nem nyelvi jelek az irasbeli kommunikacioban — gyakorlatok.
Elektronikus kommunikacioé — gyakorlatok.

6.3.3. Telefonos kommunikdcios gyakorlatok
Telefonos kommunikacios helyzetek - gyakorlatok.
I[llemszabalyok a telefonos kommunikacioban - gyakorlatok.



Non-verbalis jegyek megjelenése a telefonos kommunikacioban - gyakorlatok.
Telefonos kommunikacio folyamata - gyakorlatok:

- hivaskezdeményezés a gyakorlatban,

- bejovo hivasok fogadasa,

- besz¢élgetés hatékony vezetése,

- lezarés.

6.3.4. Prezentdacios gyakorlatok
Felkésziilés a prezentaciora: mit, mirdl, miért, kinek, mivel, hol, mikor kommunika-
lunk — gyakorlatok.
Kornyezeti analizis, hallgatoi analizis: kor, nem, dontési pozicio — gyakorlatok.
Bemutatas, érdeklddés felkeltése, egyiittmiikodés elérése, bizalom megszerzése.
Stilus, nyelvezet, fogalmazas — gyakorlatok.
Prezentacios szovegek, anyagok készitése: image, arculat — gyakorlatok.
Technikai segédeszk6zok hasznélata a gyakorlatban: tdbla, flipchart, mikrofon, han-
gositas, irasvetitok, magnetofon, CD, televizid, video, szamitogép, projektor, kamera.

6.4. A képzés javasolt helyszine (ajanlas)
Tréningterem

6.5. A tantargy értékelésének modja
A nemzeti koznevelésrol szo16 2011. évi CXC. torvény 54. § (2) bekezdés a) pontja szerinti

értékeléssel.



A
11808-16 azonosito szamu

Ugyfélszolgalat a gyakorlatban

megnevezésu
szakmai kovetelménymodul

tantargyai, témakorei



A 11808-16. azonositoé szamu Ugyfélszolgalat a gyakorlatban megnevezésii szakmai kovetel-
ménymodulhoz tartozo tantargyak és témakorok oktatasa soran fejlesztendd kompetenciak:
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Ismeri az tligyfélszolgalati tevékenység jellemzdit, formait, és X

eleget tesz az elvarasoknak

Felismeri a kiilonboz6 tligyféltipusokat, a tipushoz illeszkedd X X

tgyfélkezelési modszereket alkalmaz
Alkalmazza az ligyfél-szegmentacio szabalyait X
Ismeri és alkalmazza a proaktivitast az igyfélszolgalati tevé-
kenység soran

Betartja az online ligyfélszolgalatra vonatkozo6 szabalyokat X
Felismeri a konfliktus kivaltd okait, ismeri és alkalmazza a

konfliktuskezelés eszkozeit, modszereit X X
Betartja a reklamacio €s panaszkezelés szabalyait, torekszik a X X
problémamegoldasra

Ismeri és alkalmazza a hatékony probléma-megoldasi techni- X X
kakat

Elfogadja és alkalmazza az ligyfélszolgalati kultarat X X
Betartja az lizleti etikai kodex el6irasait X X
Elfogadja és alkalmazza az altalanos és munkakdrében elvart X X
magatartasi normakat

Betartja az 6ltozkodési szabalyokat, valamint a megjelenésre, X X
apoltsdgra vonatkoz6 munkahelyi elvarasokat

Alkalmazza a szobeli kapcsolatfelvétel szabalyait, kiilonos te- X
kintettel a kdszonésre, a megszolitasra

Ismeri és alkalmazza a kézfogésra, bemutatkozasra, kapcso- X X

lattartasra, tarsalgasra vonatkozo szabalyokat
Ismeri az ligyfélkapcsolatok kezelésének modjait X X
Ismeri az Onfejlesztés technikait (empatids kommunikacio,
benyomasok, attitidok)
Fejleszti és értékeli onmagat X X
Felismeri egyéni problémait €s torekszik megoldasukra X
Felismeri a stressz jeleit onmagan és masokon, €s az ismert
modszerekkel kezeli azokat

SZAKMAI ISMERETEK
Az ligyfélszolgalati tevékenység jellemz6i, formai
Az ligyféltipusok fajtai és jellemzoi
Az ligyfél-szegmentécio szabalyai
Proaktivitds az ligyfélszolgalati tevékenységben
Az online iigyfélszolgalat szabalyai
A konfliktushelyzet és kezelésének eszkdzei, modszerei
A reklamaci6 és panaszkezelés szabalyai

XX XX [X|X|X

XXX |X




Problémamegoldasi technikak X X
Az ligyfélszolgalati kultira jellemzoi X X
Az etikai kodex fogalma, eldirdsai X X
Altalanos magatartasi normak X X
Az 0ltozkodésre, megjelenésre vonatkozo szabalyok X X
A szdbeli kapcsolatfelvétel szabalyai, koszonés, megszolitas, X X
kézfogas, bemutatkozas, kapcsolattartas, tarsalgas
Magatartasformak az ligyfélkapcsolatban X X
Ugyfélkapcsolatok kezelése X
Az onfejlesztés technikai (empatias kommunikacio, benyoma- X X
sok, attitlidok)
Az Onfejlesztés, onértékelés modszerei X
Az egyéni probléma- €s stresszkezelés eszkdzrendszere X
SZAKMAI KESZSEGEK
Ugyfélkdzpontlisag X X
Proaktivitas X
Problémaérzékeny iigyfélkezelés X
Fejlodoképesség, onfejlesztés X
SZEMELYES KOMPETENCIAK
Flexibilis gondolkodés X X
Konfliktusok racionalis, konstruktiv kezelése X
Stressztlird képesség X
TARSAS KOMPETENCIAK
Kapcsolatteremt6 készség X
Meggy6zOkészség X
Asszertiv kommunikacio X X
MODSZERKOMPETENCIAK
Rendszerezd és értékeld gondolkodas X
Uj helyzetekhez val6 alkalmazkodas képessége X
A mindség irdnti elkotelezettség X X
7. Ugyfélszolgalati ismeretek tantargy 36 6ra/0 ora*

*9-13. évfolyamon megszervezett képzés/13. és 14. évfolyamon megszervezett képzés
A tantargy az 52 841 02 Ugyfélszolgilati {igyintéz8 mellék-szakképesitéshez kapcsolodik.

7.1. A tantargy tanitasanak célja
Az Ugyfélszolgalati ismeretek tantargy célja, hogy a tanulok megismerjék az ligyfélszol-
gélati tevékenység jellemzdit, formait, valamint elsajatitsak a reklamacio- és panaszkezelés
szabalyait. Tanulmanyaik befejezésével meg tudjak kiilonboztetni az ligyféltipusokat, és
elsajatitsak az ligyfél szegmentacio szabalyait. Megismerjék az ligyfélkapcsolatok kezelé-
sének eszkozét, €s felmérjék annak jelentdségét. Sajatitsak el az 6ltozkodésre/megjelenésre
vonatkozo szabalyokat, az alapvetd iizleti etikettet, és tudjak alkalmazni azokat.

7.2. Kapcsolodo kozismereti, szakmai tartalmak
Kommunikacid

7.3. Témakorok



7.3.1. Ugyfélkizponti szolgdltatds
A 8 oras ligyfélkdzpontu szolgaltatas témakor feldolgozésa alatt a tanulok ismerjék
meg az ligyfélszolgalati tevékenység alapvetd jellemzdit, késziiljenek fel az ligyfél-
kapcsolatok optimalizalasara az izleti célok elérése érdekében. Tovabba késziiljenek
fel arra, hogy az tligyfélszolgalati tevékenységiikkel az irdnyitasi, szervezési és végre-
hajtasi feladatok ellatdsa soran stratégiai tervek megvaldsitasahoz jarulnak hozza.
Az alabbi témak feldolgozasaval elérheto a célok teljesitése:

Ugyfélszolgalati tevékenység alapvetd jellemzéi.

Ugyfélkapcsolat fontossaga.

Ugyfélkozpontlisag jelentése, szerepe, ligyfélkdzponta gondolkodas jellemzdi.
Ugyfélszolgalati tevékenység elemei.

Optimalizalt iigyfélkapcsolatok kritériumai.

Ugyfélkapcsolati tevékenység kapcsolodasi pontjai, dsszefliggései a vallalati stratégi-
aval.

»Az ligyfél az elsé” szemlélet elényei, fontossaga, hatasa.

Az ligyfél bizalménak megnyeréséhez vezetd ut.

Ugyfélszolgalati munkatars feladatai.

Idedlis iigyfélszolgalati munkatars jellemzoi.

Az ugyfélszolgalati munkaban elvart viselkedési normak.

Proaktiv iigyfélszolgalati tevékenység.

7.3.2. Ugyféltipolégia
A 7 oras uigyféltipoldgia témakor elsajatitasa utan a tanulo szerezzen kell6 jartassagot
ahhoz, hogy az ligyfeleket - a személyiségtipologia jegyeit figyelembe véve - tipizalni
tudjak. A kiilonbozo tigyféltipizalasi modellek segitségével rovid idon beliil felismer-
jék a tipikus jegyekkel rendelkez6 tigyfeleket. Késziiljenek fel arra, hogy az érdekeiket
meggy6zden kell képviselniiik.
Az alabbi témak feldolgozasaval elérhetd a célok teljesitése:

Ugyféltipizalas fontossiga, hasznalhatdsaga.

Ugyféltipizalas elméletei.

Ugyféltipusok és személyiségtipusok kapcsolata, dsszefiiggései.
Ugyféltipusok és azok jellemzdi.

A kiilonboz6 tipust ligyfelek kezelése — lehetséges megoldasok keresése.
,Nehéz” ligyfeltipusok kezelése.

7.33. Uzleti etikett
A 7 ora id6tartamban a tanulok nyerjenek betekintést az iizleti etikett/protokoll vila-
gaba, ismerjék meg az alapvetd udvariassagi formulakat. Sajatitsdk el a vendéglatas
alapvetd szabdlyait, valamint legyen ismeretiik az iizleti élet illemszabalyairdl, az iiz-
leti, hivatali, kozéleti, viselkedési és 6ltozkodési formakrol.
Az alabbi témak feldolgozasaval elérhetd a célok teljesitése:

Alapvet6 udvariassagi formak, szabalyok.

Uzleti etikett szabalyai.

[llemszabalyok.

frott és iratlan szabalyok.

Uzleti, hivatali, kozéleti elvart viselkedési formak és normak.
,»A vendéglatas” alapvetd szabalyai.



Online tigyfélszolgalat szabalyai.

7.3.4. Ugyfélkapcsolatok kezelése

A 7 orés tigyfélkapcsolatok kezelése témakdrben a tanulok ismerjék meg az tigyfél-
kapcsolat-kezelési rendszerek(CRM vagy mas eszkdz)miikodtetésének tizleti elényeit,
az adatgylijtés, adattarolas, tamogato technologidkés a tudas kezelés viszonylataban.
A tanulok tudjak, hogy az tigyfelek megszerzése, megtartasa, iigyfélkapcsolatok bovi-
tése érdekében milyen erdfeszitéseket kell tenniiik. Valjanak képessé tanulmanyaik
soran a panaszkezelési szabalyok, modszerek, a problémamegoldas, valamint a konf-
liktushelyzetek kivaltd okainak felismeréséreés konfliktushelyzetek kezelésére.

Az alabbi témak feldolgozasaval elérheto a célok teljesitése:

Uj tugyfélszerzés szerepe, fontossaga, modszerei.
Ugyfélmegtartas szerepe, fontossaga és modszerei.
Ko6lcsonosen eldnyos iigyfélhelyzetek kialakitasa.
Az ugyfélkapcsolat-kezelési rendszerek szerepe, elonyei.
Adatgytijtés, adattarolés jelentdsége, modszerei.
Hatékony panaszkezelés szabalyai, modszerei, folyamata.
Problémamegoldas és szakaszai:
- probléma megértése, okok azonositésa,
- atfogd célmeghatarozas,
- lehetéségek szambavétele,
- informéciogytijtés,
- tervezeés,
- kivitelezés,
- visszacsatolas.
a problémamegoldas modszerei,
problémamegold6 gondolkodas,
problémamegoldas és dontéshozatali képesség kapcsolata.
Konfliktuskezelés:
meghatarozasa, tipusai,
konfliktusok kialakulasanak okai, folyamata,
konfliktusok fokozatai,
konfliktuskezelés elméletei,
konfliktuskezelési stratégiak, technikak:
versengo,
kompromisszum kereso,
alkalmazkodo,
elkertiild,
egylittmikodo;
konfliktuskezelés 1épései,
konfliktuskezelés kommunikécids eszkozei.

7.3.5. Onfejlesztés
A 7 6ra Onfejlesztés témakor célja elsésorban az dnismeret. Az Onismeret utan az on-
fejlesztési ,,stratégiara” koncentralva a tanulok talaljanak olyan onfejlesztési modsze-
reket, melyek dnmaguk szamara a tanulményaik befejezését kovetden is alkalmazha-
toak és hasznalhatoak lesznek.
Ismerjék meg a mosoly erejét, és pozitiv attitlid kialakitdsaval érjenek el magasabb
érzelmi intelligencia szintet. Fejlodjon empatikus képességiik, valamint ismerjék fel



az egyéni problémaékat és torekedjenek azok megoldasara. Legyenek képesek felis-
merni a stressz jeleit és tudjak kezelni azokat.
Az alabbi témak feldolgozasaval elérhetd a célok teljesitése:

Onismeret fontossaga.
Onfejlesztési modszerek, lehetSségek, az egyes modszerek elényei.
Onall6 tanulés:
jelentdsége, jellemzai,
célok, részcélok meghatarozasa,
kontrollpontok meghatarozasanak fontossaga.
Sajat haladas nyomon kovetése.
Stresszkezelés:
a stressz fogalma,
a stressz okai,
egyénre gyakorolt hatéasa,
stresszkezelési modszerek,
stresszkezelés €és személyiségtipusok dsszefliggései.
,Pozitiv pszichologia” hatasa.

7.4. A képzés javasolt helyszine (ajanlas)
Tréningterem

7.5. A tantargy értékelésének modja
A nemzeti kdznevelésrol sz616 2011. évi CXC. torvény 54. § (2) bekezdés a) pontja szerinti
értekeléssel.

Ugyfélszolgalati gyakorlat tantargy 67 o6ra/0 ora*

*9-13. évfolyamon megszervezett képzés/13. és 14. évfolyamon megszervezett képzés
A tantargy az 52 841 02 Ugyfélszolgilati {igyintéz8 mellék-szakképesitéshez kapcsolodik.

8.1. A tantargy tanitasanak célja
Az Ugyfélszolgalati gyakorlat tantargy célja, hogy a tanulok megismerjék az iigyfélszol-
galati tevékenység gyakorlati sajatossagait, elsajatitsak a reklamacio- és panaszkezelés fo-
lyamatat, meg tudjak kiilonboztetni az ligyféltipusokat €s jartassagot szerezzenek az tigyfél
szegmentacioban. Alkalmazzak az ligyfélkapcsolatok kezelésére bevezetett eszkozt. Ismer-
jék az oltozkodesre/megjelenésre és alapvetd tizleti etikettre vonatkozo szabalyokat.

8.2. Kapcsolodé kozismereti, szakmai tartalmak
Kommunikacio

8.3. Témakorok
8.3.1. Ugyfélszegmentilds

A 12 6ras gyakorlat alatt a tanulok sajatitsak el a szegmentalas technikdjat, hiszen a
siker titka a jo ligyfélszegmentalds. Tanuljak meg, hogy az ligyfelek megismerése a
jobb tligyfélkiszolgalast eredményezi. A gyakorlat célja, hogy meghatarozasra keriilje-
nek tipikus tigyfélprofilok, valamint az, hogy segitséget nyujtson a megoldaskézponta
gondolkodasmodra valo attéréshez.

Az alabbi témak gyakorlati feldolgozasaval elérhetd a célok teljesitése:



Szolgaltatasi szektorok beazonositasa.

Piackutatas alapjai.

Szegmentalas céljanak, felhasznalasanak meghatarozasa.
Tipikus tigyfélprofilok meghatarozasa.

Informacidforras meghatarozasa, vallalati adatbazisok.
Adatgytijtés belso és kiilsé forrasokbol.

Vevoi elégedettség kialakulasanak folyamata.

Az tgyfelek elégedettségét befolyasolo tényezok.

VIP tigyfélkor kialakitasa.

8.3.2. Ugyfélkapcsolatok kezelése a gyakorlatban
A 8 6ras ligyfélkapcsolatok kezelése gyakorlaton a tanuldk ismerjék meg a CRM vagy
mas eszkozrendszer miikodésének alapvetd funkcioit. Ismerjék a panaszkezelési tech-
nikdkat, mddszereket, a problémamegoldast, valamint a konfliktushelyzetek kivaltd
okainak felismerésén tll azok kezelésének technikait.
Az alabbi témak feldolgozasaval elérhetd a célok teljesitése:

Az értékesitések kozotti osszefiiggések.

Az értékesitési tevékenység és az ligyfélkapcsolati szolgaltatasok automatizalasa.
Ugyfélkapcsolatok helyes kezelései.

Ugyfélnyilvéantart6 rendszerek.

Problémamegoldas.

Konfliktusok kezelése.

8.3.3. Uzleti etikett a gyakorlatban
A 8 oras lzleti etikett gyakorlata alatt a viselkedéskultira legfontosabb szabélyaival
ismerkedjenek meg a tanulok. Alkalmazzak a gyakorlatban a tarsadalmi érintkezés a
J6 modor €s az udvariassag szabalyait. Tudjanak helyzethez igazoddan kdszonni, be-
mutatkozni. Ismerjék az elvart viselkedésformakat és az alapvetd megjelenési és 0l-
tozkodési szabalyokat az iizleti €letben.
Az alabbi témak feldolgozasaval elérhetd a célok teljesitése:

Alapvet6 udvariassagi formak.
Uzleti etikett és illem.

frott és iratlan szabalyok.
,»Vendéglatas” gyakorlata.
Online tigyfélszolgalat keretei.

8.3.4. Panasz- és reklamadciokezelés

8 oraban ismerkedhet meg a tanuld a panasz- és reklamaciokezelés gyakorlati tudni-
valdival. Panaszkezelési folyamat az ligyfél-elégedetlenség irasbeli vagy szobeli meg-
nyilvanulasanak tudomasulvételétdl a panasziigy lezarasaig tart.A gyakorlat sordn az
tigyfélpanaszok fogadasaval, rogzitésével, feldolgozasaval, értékelésével, a panasz jo-
gossaganak belsd vizsgalataval és megallapitasaival ismerkedjenek meg a tanulok, és
legyenek tisztdban azzal, hogy ez a tevékenység az ligyfél megtartasat célozza.

Az alabbi témak feldolgozasaval elérhetd a célok teljesitése:

A sikeres ligyfélkezeléshez sziikséges hozzaallas/attitlid.
Az tigyfél probléméjanak megismerése és elfogadasa.
Az lgyfél érdekeinek felismerése.



Nyertes-nyertes helyzetek megteremtése.
Asszertivitas az tigyfélkezelés gyakorlataban.
Panaszkezelés folyamata - gyakorlatok.

8.3.5. Stresszkezelés

8 oras stresszkezeld képzés sordn a tanulok megismerik 6nmaguk reakcioit, vegetativ
idegrendszeriiket stresszhelyzetben. A gyakorlat célja, hogy a stresszt kezel6 modsze-
reket tudatosan, a helyzetnek megfelelden valasszak meg. A stresszkezeld képesség
optimalizalasa noveli viselkedésiink hatékonysagat a hétkdznapi problémak és konf-
liktusok megoldasaban, igy hosszabb tdvon nemcsak a stressz kezelését, hanem meg-
elozését is szolgalja.

Az alabbi témak feldolgozasaval elérhetd a célok teljesitése:

A stressz jeleinek felismerése.
Stresszkezelési modszerek a gyakorlatban.
Pozitiv gondolkoddsmod és annak hatasa a gyakorlatban.

8.3.6. Onértékelés a gyakorlatban

A 7 ora onértékelés témakor megismerése soran els@sorban az dnismerettel kell tisz-
taban lennitik a tanuléknak. A gyakorlatban kiilonb6z6 kommunikécios szituaciokban
ismerjék meg a mosoly erejét, és pozitiv attitlid kialakitasaval érjenekel magasabb ér-
zelmi intelligencia szintet. Fejlodjon az empatikus képességiik, valamint ismerjék fel
az egyéni problémakat, torekedjenek azok megoldéasara. Legyenek képesek felismerni
a stressz jeleit és kezeljék azokat.

Az alabbi témak feldolgozasaval elérhetd a célok teljesitése:

Onismeret fontossaga.

Onismereti tesztek, azok kiértékelése.

A mosoly fajtai, fontossaga, és ereje a gyakorlatban.
Az empatia helye és szerepe az ligyfélszolgalatban.

8.3.7. Onfejlesztés a gyakorlatban
A 16 oras gyakorlati képzés alatt a tanulok ismerjék meg sajat személyiségiiket annak
érdekében, hogy redlis énképiik kialakitasahoz és elfogadasahoz, viselkedésiik kont-
rollalasédhoz elegendd municioval rendelkezzenek.
A gyakorlat segitséget ad a fejlettebb és objektivebb onismeret megszerzésében, a sajat
motivaciok és szandékok feltdrasaban, valamint a méasokkal valo egylittmiikodés kész-
ségének gyakorlasaban szituacios jatékok, strukturalt gyakorlatok és ezek feldolgoza-
sanak segitségével.
Az alabbi témak feldolgozasaval elérhetd a célok teljesitése:

Személyiségjegyek, személyiségtipusok.

A vagyak ¢és célok kozotti kiilonbségek.
Célok szerepe a munka vilagaban.

Az Onfejlesztés szerepe a piaci kornyezetben.
Bels6 motivacid.

Onmenedzselés.

8.4. A képzés javasolt helyszine (ajanlas)
Tréningterem



8.5. A tantargy értékelésének médja
A nemzeti kéznevelésrol szo16 201 1. évi CXC. torvény 54. § (2) bekezdés a) pontja szerinti
értékeléssel.



A
11809-16 azonositéo szamu

Dokumentumkezelés az iigyfélszolgalatban

megnevezésu
szakmai kovetelménymodul

tantargyai, témakorei



A 11809-16 azonositd szami Dokumentumkezelés az tligyfélszolgalatban megnevezést szak-
mai kovetelménymodulhoz tartozé tantargyak és témakorok oktatdsa soran fejlesztendé kom-
petenciak:
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Biztositja az tigyfélfogadashoz sziikséges zavartalan X

koriilményeket

Betartja az tigyfélszolgalat — adott szervezetnél — Ki- «

alakitott rend;jét

Alkalmazza a munkavégzést tamogatdé kommunika-

cios, informacidtechnikai és ligyfélszolgalati eszko- X X X

zoket

Munkakorébe tartozo iratokat, leveleket készit szo- X X

vegszerkeszté programmal - utasitasok szerint

Kezeli és szakszerlien tarolja a munkatevékenysége X

soran keletkezd iratokat, dokumentumokat

Betartja az adat- és informacio-felhasznalas szaba- « x "

lyait

SZAKMAI ISMERETEK
Az tigyfélszolgalati iroda/helyiség kialakitasa, a biz-
tonsagos €s egészséges munkafeltételek megterem-
tése kiilonos tekintettel a képernyd eldtti munkavég- X
z¢&s minimalis egészségiigyi és biztonsagi kovetelme-
nyeire vonatkozo eléirdsokra
Az tigyféltér rendjének kialakitdsa, a rend biztositasa X
Az tigyfelek iranyitdsanak, varakoztatasadnak feltételei X
Az tigyfélforgalom folyamatossaganak, zavartalansa-
ganak biztositasa
Kommunikacids, informéciotechnikai és tigyfélszol-
galati eszk6zok miikodésének alapelvei, hasznalatuk
A dokumentumok tipusai, fajtai X
A dokumentumszerkesztés kovetelményei, készitésé-
nek gyakorlata
Az iratok készitésének tartalmi, formai és nyelvi ko-
vetelményei
Az tigyfélszolgalat jellemzd iratai, készitésének gya-
korlata
Sablonok, tirlapok, nyomtatvanyok az ligyfélszolga-
lati tevékenységben
Az iratkezelés szabalyozasa X




Az irat- és dokumentumkezelés folyamata, szervezeti X
formai, alaki és tartalmi kdvetelményei
Az irat- és dokumentumkezelés teenddi, dokumentu- X
mal
Az irattdrolds kovetelményei, teenddi X
Az adat- és informaciokezelés folyamata az tigyfél-
szolgalati munkéban: informacioforras, szerzés, X
-r0gzités, -feldolgozas, -tovabbitas
Adatvédelem és a biztonsagos adathasznalat szaba- X
lyai az ligyfélszolgdlati tevékenységben
SZAKMAI KESZSEGEK
Rend ¢és rendszer kialakitdsdnak, megtartasanak kész- X
sége
Informaciéforrasok kezelése (szabalyok, eldirasok,
rendelkezések) X X
Irat- ¢s dokumentumkészités készsége X X
Szabalyértelmezés és -alkalmazas készsége X X
Szakmai szoftverek és IKT-eszk6zok haszndlata X X X
SZEMELYES KOMPETENCIAK
Megbizhatosdg X X X
Precizitas X X
Feleldsségtudat X
TARSAS KOMPETENCIAK
Irdnyithatosag X X X
Visszacsatolasi készség X X
Hatarozottsag X
MODSZERKOMPETENCIAK
Logikus (rendszerben torténd) gondolkodas X
Kontroll (ellen6rzéképesség) X X X
Problémamegoldas, hibaelharitas X X X
Levelezési gyakorlat az iigyfélszolgalatban tantargy 0 6ra/0 éra*

* 9-13. évfolyamon megszervezett képzés/13. és 14. évfolyamon megszervezett képzés
A tantargy az 52 841 02 Ugyfélszolgalati iigyintézé mellék-szakképesitéshez kapcsolodik.

9.1. A tantargy tanitasanak célja

A Levelezési gyakorlat az tligyfélszolgalatban tantargy tanitdsanak célja, hogy a tanulok
megismerjék az tigyfélszolgalati tevékenység soran keletkezo kiilonb6zo iratoknak, az iiz-
leti és hivatali ¢élet leveleinek, egyéb dokumentumainak tartalmi, nyelvi és formai kovetel-
ményeit. Ezaltal képesek legyenek az iratok, levelek szakszerli elkészitésére, valamint a
levelezési szokéasok és illemszabalyok betartasara.

9.2. Kapcsolodo kozismereti, szakmai tartalmak

A Levelezési gyakorlat az ligyfélszolgalatban tantargy valamennyi témakorének szakmai
tartalma megegyezik a fészakképesitésben talalhatdo 12082-16 Gépiras és irodai alkalma-
zasok modulhoz tartoz6 Gépiras és levelezési gyakorlat tantargy témakoreinek szakmai
tartalmaval.



9.3. Témakorok
9.3.1. Ugyfélszolgilati levelezési alapismeretek

A Levelezési gyakorlat az iligyfélszolgalatban tantargy ezen témakorének szakmai
tartalma a kifejtésre nem kertilt rész tekintetében megegyezik a 12082-16 Gépiras és
irodai alkalmazasok modulhoz tartozo Gépiras és levelezési gyakorlat tantargy Le-
velezési alapismeretek a titkari munkaban megnevezésii témakorének szakmai tar-
talmaval.

9.3.2. Ugyiratok az iigyfélszolgdlatban

A Levelezési gyakorlat az iigyfélszolgalatban tantargy ezen témakorének szakmai
tartalma a kifejtésre nem keriilt rész tekintetében megegyezik a 12082-16 Gépiras és
irodai alkalmazasok modulhoz tartozo Gépiras és levelezési gyakorlat tantargy Le-
velezési alapgyakorlatok a titkari munkaban megnevezésii témakorének szakmai
tartalmaval.

9.3.3. Uzleti és hivatali levelek az iigyfélszolgdlatban

A Levelezési gyakorlat az iigyfélszolgalatban tantargy ezen témakorének szakmai
tartalma a kifejtésre nem kertilt rész tekintetében megegyezik a 12082-16 Gépiras és
irodai alkalmazasok modulhoz tartoz6 Gépiras és levelezési gyakorlat tantargy Le-
velezés a hivatali és iizleti életben megnevezésii témakorének szakmai tartalmaval.

9.4. A képzés javasolt helyszine (ajanlas)
Szamitogepterem

9.5. A tantargy értékelésének modja
A nemzeti koznevelésrol szo16 2011. évi CXC. torvény 54. § (2) bekezdés a) pontja szerinti
értékeléssel.

10. Dokumentum- és adatkezelés az iigyfélszolgalatban tantargy 31 6ra/0 ora*

*9-13. évfolyamon megszervezett képzés/13. és 14. évfolyamon megszervezett képzés

A tantargy az 52 841 02 Ugyfélszolgilati {igyintéz8 mellék-szakképesitéshez kapcsolodik.

10.1.
AD

A tantargy tanitasanak célja
okumentum- és adatkezelés az iigyfélszolgalatban elnevezésii tantargy tanitasanak

célja, hogy a tanulok megismerjék az ligyfélszolgalati tevékenységben keletkezett iratok,
dokumentumok kezelésének, tdrolasdnak szabalyait, szervezeti formait, teend6it. Munka-
jukhoz tudjak kivalasztani a sziikséges eszkozoket és azokat biztonsagosan — a gazdasa-
gossagi szempontokat is szem el6tt tartva — kezelni, mitkddtetni. Tovabbi cél, hogy a ta-
nulok legyenek képesek az ligyfélszolgalati irodaban/helyiségben a munkateriiletiikon ki-
alakitani a munkdjukhoz sziikséges rendet, megszervezni az ligyfélszolgalat teendoit. Le-
gyenek tisztdban a munkakdriikben keletkezett adatok, informaciok védelmének fontossa-
gaval, a tudomasukra jutott adatok kezelésével kapcsolatosan a szabalyok, eldirasok szerint
¢s feleldsen jarjanak el

10.2.

Kapcsolodo kozismereti, szakmai tartalmak

Magyar nyelv, informatika

10.3.

Témakorok

10.3.1. Ugyfélszolgdlati dokumentumok kezelése



11.

A Dokumentum- és adatkezelés az iigyfélszolgalatban tantargy ezen témakorének szak-
mai tartalma a kifejtésre nem kertilt rész tekintetében megegyezik a 12085-16 Titkari ligy-
intézés modulhoz tartoz6 Titkari iigyintézés tantargy Informacios folyamatok az iroda-
ban megnevezésii témakorének szakmai tartalmaval.

10.3.2. Adatkezelési ismeretek az iigyfélszolgalatban
A Dokumentum- és adatkezelés az iigyfélszolgalatban tantargy ezen témakorének szak-
mai tartalma a kifejtésre nem keriilt rész tekintetében megegyezik a 12085-16 Titkari iigy-
intézés modulhoz tartozo Titkari tligyintézés tantargy Adat- és informaciovédelem az
irodaban megnevezésii témakorének szakmai tartalmaval.

10.3.3. IKT-eszkozok az iigyfélszolgalatban
Az ligyfélszolgalati iroda/helyiség tipusai, fajtai, kialakitdsanak ergonomiai kovetel-
ményei.

Az ligyfélszolgalati iroda miikodésének kornyezetvédelmi szempontjai.

Az ugyféltér rendjének kialakitésa, a rend biztositasa.

Az lgyfelek iranyitasanak, varakoztatasanak feltételei.

Az ugyfélforgalom folyamatossaganak, zavartalansdganak biztositasa.
Kommunikacids, informéciotechnikai és tigyfélszolgalati eszkdzok fajtai, miikodésiik
alapelvei, hasznalatuk gyakorlata.

10.4. A képzés javasolt helyszine (ajanlas)
Taniroda, szamitogépterem

10.5. A tantargy értékelésének modja
A nemzeti koznevelésrol szo16 2011. évi CXC. torvény 54. § (2) bekezdés a) pontja szerinti
értékeléssel.

Komplex iigyfélszolgalati gyakorlat tantargy 31 6ra/0 ora*

*9-13. évfolyamon megszervezett képzés/13. és 14. évfolyamon megszervezett képzés
A tantargy az 52 841 02 Ugyfélszolgilati {igyintéz8 mellék-szakképesitéshez kapcsolodik.

11.1. A tantargy tanitasanak célja

A Komplex iigyfélszolgalati gyakorlat elnevezésii tantargy alapvetd célja, hogy a tanulo
az elsajatitott elméleti és gyakorlati ismereteinek birtokaban — az ismereteket szintetizalva
és 11j Osszefliggésekbe helyezve — komplex irasbeli feladat megoldasara legyen képes olyan
dokumentumok készitésével, amelyek az tigyfélszolgalati tevékenysége soran keletkeznek.

11.2. Kapcsolodo kozismereti, szakmai tartalmak
Magyar nyelv, kommunikacio, gépiras és levelezés, informatika

11.3. Témakorok
11.3.1. Ugyfélszolgdlati dokumentumok készitésének komplex gyakorlata
A témakor tartalmanak gyakorlati alkalmazasa soran a tanul6 olyan Gsszetett doku-
mentumokat készit, melynek soran komplex modon alkalmazza az elméleti és gyakor-
lati ismereteit: kommunikacio, ligyfélkapcsolat, adatbevitel, dokumentumszerkesztés,
prezentaciokészitésének elemei.

11.3.2. Iratok, levelek készitésének komplex gyakorlata



A témakor tartalméanak gyakorlati alkalmazasa soran a tanul6 olyan &sszetett doku-
mentumokat készit, melynek soran komplex modon alkalmazza az elméleti és gyakor-
lati ismereteit: kommunikacio, iigyfélkapcsolat, adatbevitel, dokumentumszerkesztés,

cyey

¢s hivatali levelek elemei, kovetelményei.

11.3.3. Tablazatok, adatbazisok készitésének komplex gyakorlata
A témakor tartalménak gyakorlati alkalmazésa sordn a tanuld olyan Osszetett doku-
mentumokat készit, melynek soran komplex médon alkalmazza az elméleti és gyakor-
lati ismereteit: kommunikacio, tigyfélkapcsolat, adatbevitel, dokumentumszerkesztés,
¢és hivatali levelek, valamint tablazatok, adatbazisok 1étrehozasanak, szerkesztésének
elemei, kdvetelményei.

11.4. A képzés javasolt helyszine (ajanlas)
Szamitogepterem
11.5. A tantargy értékelésének modja

A nemzeti koznevelésrol szol6 2011. évi CXC. torvény 54. § (2) bekezdés a) pontja szerinti
értékeléssel.



A
10066-16 azonositdo szamu

Gazdalkodasi alapfeladatok

megnevezésu
szakmali kovetelménymodul

tantargyai, témakorei



A 10066-16 azonositd szamu Gazdalkodasi alapfeladatok megnevezésii szakmai kovetelmény-
modulhoz tartozo tantargyak ¢és témakdorok oktatasa sordn fejlesztendé kompetenciak:

Gazdasagi €s val-
lalkozasi ismere-
tnls
Jogi ismeretek

FELADATOK
Ismeri a gazdasagi kornyezet, az iizleti ¢let gazdalkodasi X
szabalyait, szokasait
Osszefiiggésében latja a modern piacgazdasagi folyamato- X
kat
Ismeri a piaci viszonyok, a versenyszféra, a munkavallaloi X
¢s vallalkozoi életpalyak lehetOségeit
Helyesen azonositja és hasznélja a gazdasagi, pénziigyi, X
vallalkozasi szakmai fogalmakat
Szamszer(siteni tudja a gazdasagi szovegekben megfogal- X
mazott informaciokat
Statisztikai tablak, grafikus abrak tartalmara allitasokat fo- X
galmaz meg, kovetkeztetéseket von le
Dokumentumokat készit a szervezet gazdasagi tevékenysé-
géhez és gazdalkodésdhoz kapcsolodoan X
Hézipénztarhoz kapcsolddo feladatokat végez (pl. pénzat- X
vétel, -kifizetés)
Elvégzi a bejovo és kimend szamlak egyeztetéseit a nyil- x
vantartasok alapjan
Bizalmas és szigorti szdmadasi nyomtatvanyokat kezel X
Ellatja a bizonylati renddel kapcsolatos feladatokat X
Bels6 szervezeti nyilvantartdshoz, kimutatashoz, ellenor- X
zéshez dokumentumokat készit
Kozremiikodik a szervezet adozassal kapcsolatos feladatai- "
nak ellatasaban
Dokumentacids feladatokat 14t el a leltarral kapcsolatosan X
Ertelmezi a mérleget és az eredmény-kimutatast X
Ismeri és betartja a gazdalkodassal kapcsolatos alapvetd X X

jogi normakat
Részt vesz palyazatok el0készitésében X
Ismeri és betartja a munkavégzésre, a kdzigazgatasi elja-
rasra vonatkoz6 jogi eléirasokat

Ismeri a munkavégzés személyi feltételeivel kapcsolatos
munkavédelmi kovetelményeket

Kozremiikddik a véllalkozas megalakulasaval, szervezeti
valtozasaival, megsziinésével kapcsolatos adminisztrativ X
feladatok ellatasdban

Ismeri és alkalmazza a véllalkozas jogkdvetd mitkodése ér-
dekében a fogyasztévédelmi eldirasokat




Koveti a szakteriilet rendelkezéseinek, torvényi hatterének

magyar ¢s Europai Unios valtozasait X
SZAKMAI ISMERETEK

A gazdasagi ¢€let alapveto tertiletei (sziikségletek, hasznos-

sag, sziikdsség, termelési tényezok, javak, munkamegosz- X

tas, gazdalkodas, piac, kereslet, kinalat)

A gazdasagi ¢élet szerepldi és kapcsolatai, az allam felada-

tai, az allami koltségvetés legfontosabb bevételei €s kiada- X

Sal

Gazdalkodas és gazdasagossag (koltség, kiadas, raforditas, X

bevétel, fedezeti 0sszeg, eredmény)

Gazdasagpolitika és a pénziigypolitika X

A pénz fogalma és funkcidi; a pénzforgalom fajtai, bizony- X

latai

Pénziigyi szolgéltatasok, passziv és aktiv bankiigyletek X

Fizetési megbizasok lebonyolitasa, fizetési modok X

Pénzkezeléssel kapcsolatos feladatok a gazdalkodo szerve- X

zeteknél (hazipénztar)

Szigoru szdmadasu bizonylatok (pénztarbizonylat, szamla) | X

Nemzetkdzi pénziigyi rendszer €s a nemzetkozi pénzforga-

lom (valuta, deviza, arfolyam fogalma) X

Ertékpapirok csoportositasa, jellemz6i (kotvény, részvény, X

kozraktarjegy, valto, allampapirok, banki értékpapirok)

Az allamhdéztartas rendszere X

Adozési alapfogalmak; személyi jovedelemadd (6sszevon-

tan ad6z6 jovedelmek), altalanos forgalmi add, helyi adok X

fajtai

A nemzetgazdasag szerepl6i, agazati szerkezete X

A vallalkozasok és a vallalkozasok gazdasagi tevékenysé- X

gével kapcsolatos alapfogalmak

A vallalkozasi folyamat és elemei; vallalkozési formak és

jellemzdik; a sikeres vallalkozas kritériumai; a véllalkoza- X

sok finanszirozasa

A szamviteli torvény. A beszdmolo és konyvvezetési kote- x

lezettség

A véllalkozas vagyona. A leltar és a mérleg fogalma. A

vallalkozas eredményének megallapitasa, eredménykimu- X

tatas

A vallalkozasok kotelezettségei: adofizetési, beszamolasi, .

adatszolgaltatasi

A vallalkozasok miikddését érintd hazai és eurdpai unios .

fontosabb fogyasztovédelmi eldirasok

Statisztikai alapfogalmak X

A haztartasok gazdalkodésa (bevételei, kiadasai, megtaka- X

ritdsai)

A jog fogalma; a jogszabalyi hierarchia fogalma; a jogsza-
balyok érvényessége, hatalya; jogagak; jogforrasok, jogké-
pesség, cselekvoképesség fogalma




Az Alaptorvényben biztositott alapvetd allampolgari jogok X
¢és kotelességek
A magyar kdzjogi rendszer; 6nkormanyzati rendszer X
A kozigazgatési eljaras X
A polgari jog és tarsasagi jog fogalma, alapveto jellemz6i X
A szerzddés fogalma, érvényessége, 1étrejotte, megsziinése
¢és a kovetelések eléviilésének feltételei; a szerzodésszegés X
esetel, jogkdvetkezményei; alaki és formai kovetelményei
Alapveté munkajogi szabalyok; a munkavégzés feltételei- X
vel kapcsolatos munkavédelmi kdvetelmények
A jogérvényesités lehetdségei X
SZAKMAI KESZSEGEK
Jogforrasok kezelése (hagyomanyos ¢és digitalis adathor- X
dozo alkalmazasaval)
Jogszabalyok értelmezése X
Olvasott és hallott szakmai sz6veg megértése X X
Gazdasagi €s jogi dokumentumok értelmezése X X
SZEMELYES KOMPETENCIAK
Feleldsségtudat X X
Megbizhatdsag X X
Precizitas X X
TARSAS KOMPETENCIAK
Visszacsatolasi készség X X
Kozérthetdség X X
Hatarozottsag X X
MODSZERKOMPETENCIAK
Logikus gondolkodas X X
Problémamegoldas, hibaelharitas X
Attekintd képesség X X
12. Gazdasagi és vallalkozasi ismeretek tantargy 170 6ra/175 éra*

*9-13. évfolyamon megszervezett képzés/13. és 14. évfolyamon megszervezett képzés
A tantargy a f0szakképesitéshez kapcsolodik.

12.1. A tantargy tanitasanak célja

A Gazdasagi és vallalkozasi ismeretek elméleti oktatdsanak alapvetd célja, hogy a tanu-
16k elsajatitsak a gazdasagi alapfogalmakat, megértsék a gazdasag miikodési mechanizmu-
sat. Ismerjék a piaci folyamatokat, azok torvényszeriiségeit. Legyenek tisztdban a pénz
funkcidival és a pénzforgalom fajtaival, ismerjék a magyar bankrendszer felépitését. A val-
lalkozasi témakorok oktatdsanak célja, hogy segitsék eld a tanulok gazdasagi gondolkodas-
modjanak kialakulasat és fejlesztését, jaruljanak hozza a piacgazdasdg mitkddésének meg-
értéséhez, tegyek képessé a tanulokat a munka vilaganak, ezen beliil a vallalkozéasok jel-
lemzdinek és mitkddésiiknek megértésére. Segitsen magyarazatot adni a tapasztalt esemé-
nyekre, hogy feleldsséggel tudjak értékelni a gazdasagpolitikai folyamatokat, gazdasagi
dontéseket. Biztositsa, hogy a tanulok gondolkodéasanak részévé valjon a gazdasagi racio-
nalitas.



12.2. Kapcsolodo kozismereti, szakmai tartalmak
Magyar nyelv, levelezési alapismeretek, gazdasagi foldrajz

12.3. Témakorok
12.3.1. A gazdasag alapelemei, szereploi

A gazdasag alapelemei, a sziikséglet, a hasznossag és a sziikdsség fogalma.
A javak fogalma, csoportositasa.
Termelési tényezok.
A gazdasagi ¢€let szereploi, kapcsolataik; gazdasagi korforgas.
A haztartasok gazdalkodasa (bevételek, kiadasok, koltségvetés).
A vallalkozas fogalma, jelentdsége, jellemzoi.
Gazdalkodas ¢és gazdasagossag (bevétel, raforditas, fedezeti sszeg, nyereség).
A kilfold gazdasagi szerepe (export, import).
A nemzetgazdasag agazati szerkezete.

12.3.2. A piac
A piac fogalma, elemei és miikodése.
A kereslet ¢és a kinalat fogalma, térvénye, jellemz0i.
A piacfajtak értelmezése.

12.3.3. Az dllam gazdasadgi szerepvillalasa; gazdasdgpolitika
Az allam szerepe a piacgazdasagban (funkcioi, feladatai).
A gazdaséagpolitika fogalma, célja, teriiletei.
A gazdasag miikodésének jogi keretei; versenyszabalyozas, fogyasztovédelem.
Az allamhdéztartas fogalma, jelentdsége.
Az allami koltségvetés (bevételek, kiadasok, egyenleg).
Helyi 6nkormanyzatok.
Elkiilonitett allami pénzalapok.

12.3.4. Adozasi ismeretek
Adok és tamogatasok gazdasagi szerepe.
Az ad6 fogalma, csoportositasa, a fobb adonemek bemutatasa.
Altalanos forgalmi adé (AFA).
Személyi jovedelemado (SZJA).
Jarulékok elszdmolasa, nyilvantartasa.
Hely1 adok.
A vallalkozasok adofizetési kotelezettsége.

12.3.5. A pénz fogalma, funkcioi; pénzforgalom
A pénz fogalma, kialakulasa, funkcioi.
A pénz megjelenési formai.
A pénzforgalom fogalma, irdnyai.
Fizetési modok a pénzforgalomban.
A készpénzfizetés modjai, bizonylatai.
A bankszamla tipusai; a bankszamlanyitas folyamata.
Elektronikus €s pénzhelyettesitd fizetés (atutalas, beszedés, bankkartya, hitelkartya).
A gazdalkod¢ szervezetek pénzkezelési feladatai; a hazipénztar.

12.3.6. A magyar bankrendszer
A magyar bankrendszer felépitése, sajatossagai.



A Magyar Nemzeti Bank (MNB) funkcioi, feladatai.

A pénzintézetek fajtai, funkcioi, szolgaltatasai.

Pénziigyi szolgaltatasok; passziv és aktiv bankiigyletek.

Nemzetkdzi pénzforgalom (valuta, deviza, arfolyam fogalma).

Az értékpapirok csoportositasa, jellemzoi (kotvény, részvény, valtd, allampapirok).

12.3.7. Villalkozasi alapfogalmak; vallalkozdsi formak
A vallalkozas fogalma, jelentdsége, jellemzo.
A gazdalkodo szervezetek sajatossagai.
Villalkozasi formak (egyéni vallalkozas, bt., kft., rt.).
A vallalkozasok alapitasara vonatkozo jogi szabalyozasok.
A sikeres vallalkozas kritériumai.

12.3.8. Viallalkozdsok miikodtetése; bizonylatok
A szamvitel fogalma, teriiletei, beszamoldsi és konyvvezetési kotelezettség.
A véllalkozas vagyona (az eszkdzok és forrasok részletes bemutatasa).
Az egyszerisitett mérleg szerkezete, tartalma, Gsszeallitdsa; mérlegadatok értelme-
zése.
A leltar fogalma, jelentdsége; a mérleg és a leltar kapcsolata.
A véllalkozas eredményének megallapitasa; eredménykategoriak.
Az A és B tipusu 0sszkoltségeljarassal készitett eredménykimutatas szerkezete.
Az eredménykimutatas és a mérleg kapcsolata.
A statisztika szerepe a vallalkozas életében; elemzési modszerek, mutatészamok.
A bizonylat fogalma, szerepe, csoportositasa.
A bizonylatok tartalmi és formai kdvetelményei, felépitése.
A bizonylatok kezelése, megorzése.
A bizonylatok kitdltésének szabalyai; a hibas bizonylatok korrekcidja.

12.3.9. Villalkozasok finanszirozdsa; palydzatok; dokumentdaciok
A véllalkozasok finanszirozasanak lehetdséger.
A sajat és az idegen tdke jellegli finanszirozas modjai.
A fizetOképesség mutatdszamai.
A palyézatok jellemzdi, szerepe; a kozbeszerzés alapfogalmai.
A vallalkozasok altal hasznalt bizonylatok kitoltése.
Eves beszamolo készitése (egyszeriisitett mérleg, eredménykimutatas).

12.3.10. A4 marketing szerepe a villalkozdsok életében
A marketing fogalma, jellemz0i, szerepe.
A marketing-mix elemei (termék, ar, elosztas, értékesités).
A marketingkommunikécio szerepe, elemei (reklam, PR, SP, személyes eladas).
A piackutatas szerepe, folyamata, modszerei.

12.4. A képzés javasolt helyszine (ajanlas)
Tanterem
12.5. A tantargy értékelésének modja

A nemzeti kdznevelésrol sz616 2011. évi CXC. torvény 54. § (2) bekezdés a) pontja szerinti
értekeléssel.



13. Jogi ismeretek tantargy 83 60ra/83 ora*

*9-13. évfolyamon megszervezett képzés/13. és 14. évfolyamon megszervezett képzés
A tantargy a foszakképesitéshez kapcsolodik.

13.1. A tantargy tanitasanak célja

A Jogi ismeretek elméleti oktatasanak alapvetd célja, hogy a tanulok legyenek tisztaban
azokkal az alapfogalmakkal, amelyekkel a mindennapi életben és a késébbi munkavallalés
soran talalkoznak. Ismerjék a jogalkotas alapjait, az Alaptorvény rendelkezéseit, az allam-
polgarsagra vonatkozé szabalyokat, az emberi jogi alapnormakat, a tulajdonjog, a polgari,
a kotelmi és a gazdasagi jog alapjait, a kdzigazgatasi eljarasra vonatkozé jogi szabalyozast.
Legyenek tisztaban a munkaviszonyba 1épésiik esetén sziikséges munkajogi szabalyokkal,
valamint a szerz6édésben foglalt jogokkal, kotelezettségekkel. Ismerjék meg és alkalmazzak
biztonsaggal a jogszabalyi nyelvezetet.

13.2. Kapcsolodo kozismereti, szakmai tartalmak
11499-12 Foglalkoztatas II. modul

13.3. Témakorok
13.3.1. Altaldnos ismeretek a jogrol
A jog, a jogszabalyi hierarchia fogalma.
A jogszabalyok érvényessége, hatalya.
A tulajdonjog, gazdasagi jog alapvetd jellemzoi.
Jogagak; jogforrasok.

13.3.2. Alkotmanyjogi ismeretek
Az alkotmany fogalma, tipusai, szabalyozasi targykorei.
Az alkotmanyos allam alapvetd kdvetelményei, a jogéllamisadg és a jogegyenldség
elve.
Az Alaptorvényben biztositott alapvetd allampolgéri jogok és kotelességek.

13.3.3. A magyar kozjogi és onkormanyzati rendszer; az eljaro dallam
A magyar kozjogi rendszer.
A magyar onkormanyzati rendszer felépitése.
Kozigazgatasi eljaras.
Kozigazgatasi eljarasra vonatkozo jogi eldirasok.

13.3.4. A polgari jog targya és tartalma
A polgari jog fogalma, alapvetd jellemzdi.
Polgari jogi jogviszony (alany, targy, tartalom).
A polgari jog alapelvei, rendszere.
A jogképesség fogalma, tartalma, megsziinése.
A jogi személy fogalma, meghatarozasa.
Az ember jogképességének szabalyozasa.
Cselekvoképesség fogalmasa korlatozott cselekvOképesség €s a cselekvoképtelenség
szabalyai.

13.3.5. Szerzodésfajtik, szerzodéskotés
A szerzddés fogalma, fajtai, alapelvei.
A szerzddés érvényességének feltételei.



A szerzddés hatalyossaga.

A szerz8déskotés szabalyai.

Szerz6dés fajtai (adasvételi, bérleti, megbizasi, hitel, lizing stb.).
Szerzddés megsziinése és a kovetelések eléviilésének feltételei.
Eldszerzodés tartalma és jelentosége.

Szerzédések alaki és formai kdvetelményei.

13.3.6. Polgari jogi felelosség szerzodésszegésért
Kotelmi jog fogalma, jellemzai.
Szerzddésszegés esetei, jogkovetkezményei.
Szerzddéses karokozas.
Szerzddésen kiviili karokozas.
Kartérités fajtai, altalanos szabalyai.

13.3.7. Munka torvénykényve
A torvény célja és hatalya.
Munkaviszonnyal kapcsolatos fejezetek.
Legfontosabb rendelkezések elemzése (altalanos magatartasi kdvetelmények, a sze-
mélyhez fliz6d6 jogok védelme, az egyenld bandsmod kovetelménye).

13.3.8. Munkaviszony létesitésének és megsziinésének feltételei, szabdlyai
Alapvetd munkajogi szabalyok.
A munkaviszony létesitésének szabalyai.
A munkaszerzdés tartalma, teljesitése.
A munkaviszony megszilinése €s megsziintetése.
Munka- és személyliggyel kapcsolatos dokumentaciok fajtai.
A munkavégzés feltételeivel kapcsolatos munkavédelmi kdvetelmények.

13.3.9. Erdekképviselet, érdekérvényesités a munkajogban
Erdekképviselet, érdekérvényesités jellemzoi.
Jogérvényesités lehetdségei.

Kollektiv szerzddés.
Erdekképviseleti szervezetek.

13.3.10.  Fogyasztovédelmi alapismeretek
Alapfogalmak:
- tudatos fogyasztd: tudatos (kritikus) fogyaszto: olyan tajékozott, megfontolt fo-
gyaszto, aki rendelkezik vonzonak tlind reklam €s marketinghatasok hatranyaira
vonatkoz6 felismerés készségével, jellemzi a valos fogyasztoi sziikségletek folya-
matos megléte, tovabba a felmertiild fogyasztdi problémak megértésének és megol-
dasanak a képessége,
- fogyaszto,
- vallalkozas,
- termék €s szolgaltatas,
- eladési ar és egységar.
Az ar feltlintetése (feltiintetés modja, tobb ar feltiintetése).
Gyermek- és fiatalkoruak védelmét szolgalo eldirasok (alkohol, dohanytermék, szexu-
alis termeék kiszolgalasanak tilalma).
Panaszkezelés, ligyfélszolgalat (panasztételi lehetéségek, szobeli, irasbeli panasz,
jegyzoékonyv felvétele, valaszadds modja és ideje).



Békeéltetd testiilet (alternativ vitarendezés 1ényege, fogalma, feladatai).

Fogyasztoi érdekek képviseletét ellatd egyesiiletek (fogalma, feladatai).
Piacfeliigyeleti alapfogalmak: biztonsagos termék, CE megfeleldségi jelolés.
Kereskedelmi torvény fogyasztovédelmi rendelkezései (méret, stly, hasznalhatdsag
ellendrzése, vasarlok konyve vezetése, iizlet nyitva tartasarol szol6 tajékoztatas; tizlet-
helyiségen kiviili és tavollevok kozotti ligyletekhez (e-kereskedelemhez) kapcsolodo
fogyasztovédelmi eldirasok.

Szavatossagra €s jotallasra vonatkozoé tudnivalok (kellékszavatossag, jotallas).
Vonatkozo hatalyos jogszabalyok (I. fogyasztovédelem, piacfeliigyelet, kereskedelem
stb.

13.4. A képzés javasolt helyszine (ajanlas)
Tanterem
13.5. A tantargy értékelésének modja

A nemzeti koznevelésrol szo16 2011. évi CXC. torvény 54. § (2) bekezdés a) pontja szerinti
értékeléssel.



A
12082-16 azonositdo szamu

Gépiras és irodai alkalmazasok

megnevezésu
szakmai kovetelménymodul

tantargyai, témakorei



A 12082-16 azonositdé szamu Gépiras ¢és irodai alkalmazasok megnevezésli szakmai kovetel-
ménymodulhoz tartozo tantargyak és témakorok oktatasa soran fejlesztendd kompetenciak:
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FELADATOK

Feladatvégzéséhez eldkésziti a technikai és targyi feltéte-

leket, betartja az egészséges €s biztonsagos munkakoriil- X X

ményeket

Munkafeladataihoz kezeli a szamitogépet €s tartozékait, X X

gondoskodik miitkoddképes allapotukrol

Adatbeviteli feladatot végez a tizujjas vakiras magas X X

szintli technikdjaval

Diktalas utan ir, hangrogzitére felvett hanganyagot atir X

Kéziratrol, javitott, feliilirt, korrekturazott dokumentumrol X

masol

Idegen nyelvii dokumentumokat masol legalabb egy ide- X

gen nyelven

Dokumentumot szerkeszt szovegszerkesztd programmal X X

Iratokat, tizleti leveleket készit a hivatali, tizleti élet elva- X

rasainak megfelelden
Alkalmazza a korlevélkészités technikajat X
Tablazatkezeld programot alkalmaz: kalkulaciot, kimuta-

tast, diagramot készit, szamitasokat végez X
Adatbazis-kezeld programot alkalmaz: adatbazist hoz X
1étre, adatot tolt fel, egyszerli szlirést végez

Prezentaciot készit sajat munkdja és a szervezeti tevékeny- X
ség bemutatdsihoz

Levelezést folytat kiilsé partnerekkel, munkatarsakkal ha- X
gyomanyosan €s elektronikusan

Informacid-feldolgozasi tevékenységet folytat: kereso- X X

programot hasznal informdaci6 gyljtésé¢hez
Betartja a biztonsagos internethasznalat szabalyait X X
SZAKMAI ISMERETEK

A biztonsagos irodai munkavégzés kovetelményei X X
A képerny6s munkahelyek egészségiigyi kockazatai X X
A tizujjas vakiras alapelvei, szabélyai, technikdja X

A szamok, irasjelek, specialis karakterek irastechnikai és X
helyesirasi szabalyai

A dokumentumok tipusai, fajtai X

A dokumentumszerkesztés kovetelményei X
A tablazatkészités miiveletei X

Az adatbazis készitésének muveletel X




Az iratok fajtai; készitésiik tartalmi, formai és nyelvi ko- X
vetelményei
Egyszerli ligyiratok X
Szervezetek belso iratai X
A hivatalos szervekkel val6 kapcsolattartas iratai X
Az lizleti élet gazdasagi, kereskedelmi levelei X
A munkavallaldssal kapcsolatos iratok X
A levelezés és elektronikus kapcsolattartas udvariassagi X X
szabalyai
A vilaghalo veszélyei, a biztonsadgos internethasznalat sza- X X
balyai
SZAKMAI KESZSEGEK
A tizujjas vakiras (170 leiités/perc) X
Szamitogépes irodai programok alkalmazasa X X
Olvasott és hallott szakmai szoveg megértése X X
[rasbeli dokumentumok készitése, formazasa X
Informaciéforrasok kezelése (szabalyok, eldirasok, rendel- X X
kezések; biztonsagos internethasznalat)
SZEMELYES KOMPETENCIAK
Mozgaskoordinacid X
Precizitas X X
Monotoniatlirés X
TARSAS KOMPETENCIAK
Irdnyithatosag X X
Visszacsatolasi készség X X
MODSZERKOMPETENCIAK
FigyelemOsszpontositds X
Kontroll (ellendrzéképesseg) X X
Eredményorientaltsdg X X
14. Gépiras és levelezési gyakorlat. tantargy 340 ora/345 éra*

*9-13. évfolyamon megszervezett képzés/13. és 14. évfolyamon megszervezett képzés
A tantargy a f0szakképesitéshez kapcsolodik.

14.1. A tantargy tanitasanak célja

A Gépiras ¢és levelezési gyakorlat tantargy alapvetd célja, hogy a tanulo — elsajatitva a tiz-
ujjas vakiras alapjait — valjék gyakorlottd azoknak a szamitogép hasznalatdhoz kapcsolodo
elektronikus irasbeli teendéknek az elvégzésében — barmilyen adathordozorol —, amelyek
a titkari munkatevékenység leiro jellegli (adat- és szovegbevitelt igényld) munkafeladatai-
ban jelentkeznek. Elérendd irdssebesség: min. 170 leiités/perc. Torekedni kell arra, hogy
megerdsddjenek az elektronikus irdstechnika elsajatitasa sordn kialakitott szokdsok (mun-
kakoriilmények kialakitasa, munkaeszkoz elOkészitése, helyes kéz- és testtartas, fogas- €s
billentéstechnika, pihentetd, lazitdé periddusok, ujj-, kéz-, fej- és szemgyakorlatok stb.),
amelyek alapot jelentenek az egészséges és biztonsagos munkavégzésnek hosszl tavon is.
Cél tovabba, hogy a tanul6 ismerje meg a kiilonb6z6 tipusu, fajtaju iratok, levelek készité-
sének nyelvi, tartalmi és formai elvarasait, és ennek megfelelden képes legyen a hivatali,
tizleti élet dokumentumainak elkészitésére. Legyenek képesek munkavallalassal kapcsola-
tos iratokat, munkahelyi kapcsolattarto dokumentumokat is 6nalléan fogalmazni, késziteni.



Legyenek tisztaban a hagyomanyos ¢és elektronikus levelezés illemszabalyaival, a bizton-
sdgos internethasznalat eldirasaival.

14.2. Kapcsolodo kozismereti, szakmai tartalmak
11806-16 Gépiras €s szamitastechnikai alkalmazasok modul
11809-16 Dokumentumkezelés az tigyfélszolgalatban modul

14.3. Témakorok
14.3.1. A tizujjas vakiras alapgyakorlatai

Az irogépek és a gépiras torténete.
frasversenyek torténete; versenyeredmények.
A szabalyos gépiras bemutatasa.
A szamitogéppel végzett irastevékenység jellemzoi; a képernyd eldtti munkavégzés
minimalis egészségligyi és biztonsagi feltételei.
A gépiras-tevékenységhez sziikséges targyi feltételek.
Elvarasok a gépiras elsajatitasa soran.
A szamitogépes munkakdrnyezet kialakitasa, irastevékenység eldkészitése.
Az irastevékenységhez sziikséges képernyds munkafeliilet kialakitasa vagy az oktato
program felépitése, miikddése.
Munkaanyag mentésére, tarolasara szolgalé mappak, fajlok kialakitasa, elnevezése.
A tizujjas vakiras elsajatitasanak célja, alkalmazasanak elényei.
A klaviatura felépitése, magyar nyelvii billentytizet.
Ujjrend fogalma, kialakitasa.
Az alaptartés fogalma, funkcidja.
A helyes kéz- ¢s testtartas; egészségmegorz0, ujjakat erdsitd gyakorlatok.
Helyes fogas- és letitéstechnika kialakitasa: alaptartas betiii, sz6kozbillentyli (space),
sorvaltas (enterhasznalat) gyakorlasa.
Folyamatos masolas sortartassal.
Fogalmak: tizujjas vakiras, alaptartés, ujjrend, iitemes iras, betlizés, k6z6s hangos be-
tlizés, fogastechnika, leiités- vagy billentéstechnika, folyamatos iras, sortartas stb.

14.3.2. Billentyiikezelés
A klaviatura billentytliinek fogas- és leiitéstechnikéja egy optimalisan kialakitott (vagy
a hasznalt tankonyv altal kinalt) sorrendben.
Nagybetlik irasa; valtohasznalat.
Valtorogzitd alkalmazasa, funkciodja.
Szamok, irasjelek, specialis karakterek irasgyakorlatai.
Szamok, irasjelek hasznéalatanak irasszabalyai.
A folyamatos és biztonsagos (hibatlan) iras gyakorlatai az egyes betiik elsdédleges rog-
zitéséhez kapcsoldddan: betlikapcsolatok, szo- és szokapcsolatok, mondatgyakorlatok.
frasmunka ellendrzése: leiités- és hibaszamlalas, hibajellés technikéja.

14.3.3. Az irdstechnika megerdsitése
A betiik helyes fogas- és leiitéstechnikdjanak megerdsitése kiilonb6z6 gyakorlatokban:

- ujjtechnikai gyakorlatok,
- gyakori betiikapcsolatok,
- gyakori szavak, nyelvi elemek (toldalékok, névutdk, igekotok stb.),
- betiikettozések,
- idegen szavak,
- valtégyakorlatok,



- figyelemdsszpontositd gyakorlatok.
Helyesirasi gyakorlatok.
fraskorrekcio (javitobillentyii hasznalata).
frashibak keresése, 6nellendrzés, egyéni munkék javitasa.
Szoveggyakorlatok — folyamatos masolas alapozésa.
Diktalas utani iras alapozasa: szakaszok, diktatum.

14.3.4. Sebességfokozds
A nyelvi elemek gyakorisagi mutatéihoz kapcsolddo gyakorlatok irasa.
Nehéz fogasok; kiils6-belsd fogasgyakorlatok, nagy ugrasok.
Koncentralast erdsitd gyakorlatok.
Rovid és hosszt szavak, szokapcsolatok gyakorlatai.
frastechnikai nehézséget jelentd szavak, mondatok gyakorlatai.
Alloképesség novelését szolgald gyakorlatok.
Idegen nyelvii szavak, mondatok irasa.
Az id6tényez0 szerepe a gépirdsban.
fras idore: az id6tartam fokozatos emelésével.
fras folyamatos diktalas utan.
Tipushibak jellemz6i; hibajavitoé gyakorlatok.
Helyesiras és nyelvhelyesség ellendrzése.

14.3.5. Szovegfeldolgozdsok, szoveggyakorlatok
A szovegbevitel technikdjanak, a folyamatos irds (masolas) készségének fejlesztd gya-
korlatai szovegfeldolgozasokon keresztiil:
- Kiilonb6z6 nehézségii szovegek,
- kiilonboz6 tartalmu — ismeretbdvitést szolgald - szovegek,
— idére iras tartamanak novelése: alloképesség fejlesztése (10-20 perc),
- irésbiztonsag erdsitése,
- mozdulat- és szogyakorlatok.
Szoveghossziisdg novelése.
Diktalas utani irds: folyamatos szovegdiktatumok.
Enter nélkiili — folyamatos iras; automatikus elvalasztas alkalmazasa.

14.3.6. Irodai gépiras gyakorlata
Kiilonbozd tartalmt szovegek feldolgozasa — tartalmi tagoléssal, 1ényegkiemeléssel,
cimadassal, kulcsszavak keresésével, szovegrészek kiegészitésével, helyesiras ellen-
Orzésével, kozpontozassal stb.
Szovegértd, memoriafejlesztd gyakorlatok.
Szokincsfejlesztés, szoalkotas, szopar, ellentétpar keresése stb.
Id6re iras tartamanak novelése: alloképesség fejlesztése (20-30 perc).
Diktalas utani irés: ,,kéz ala diktalas” gyakorlasa.
Kézirdsos, javitott, feliilirt, modositott szoveg irasa.
Korrektlirazas gyakorlata.
Szovegmasolas szerkesztési miiveletekkel.
Idegen nyelvii szovegek irasa; szerkesztése.

14.3.7. Levelezési alapismeretek a titkdari munkdaban
Az irasbeli kapcsolattartas funkcidja, valtozasa.
Iratok, levelek tartalmi, nyelvi, formai kovetelményei; targyi feltételei.
Az iratkészités technikdja szamitogépen (szovegszerkesztd program alkalmazaséval).



A hivatali stilus alkalmazésa.

Az iratok helyesirasi, nyelvhelyességi, nyelvhasznalati szempontjai.

Iratok, hivatali, tizleti levelek stilisztikai elemzése.

A levelezés hagyomanyos ¢€s elektronikus jellemzdi, udvariassagi szabalyai.

Egyes iratok (pl. megrendelés, szerzOdések, hatarozat, fellebbezés stb.) tartalmanak
jogszabalyi kdvetelményei.

14.3.8. Levelezési alapgyakorlatok a titkari munkaban
Nyomtatott dokumentumok (papirfajtak, boriték, postai utasitasok).
Postai nyomtatvanyok kitoltése (tértivevény, feladévevény, meghatalmazas stb.).
A mindennapi élet egyszert iratai, pl. nyugta, elismervény, igazolas, nyilatkozat, ko-
telezvény, meghatalmazas nyelvi, tartalmi és formai jellemzai.
A nyugta és szamla jellemzoi, kiilonbségei a jogszabalyok értelmében.
Azonositd adatok helyesirdsa (személyi adatok, azonositd szdmok, cimek, elérhetdsé-
gek stb. irdsmodja).
Hirk6zl6 iratok, pl. hirdetés, tajékoztatas, értesités, felszolitas, felhivas, meghivo
nyelvi, tartalmi és formai jellemzdi.
Belso, szervezeti iratok, pl. emlékeztetd, feljegyzés, jelentés, beszamolo, korlevél stb.
nyelvi, tartalmi és formai jellemzdi.
Iratok készitésének gyakorlatai.
Gyakori iratok nyomtatvanyainak kit6ltése kézzel, szamitogéppel; sablonok.

14.3.9. Levelezés a hivatali és iizleti életben
A hivatalos szervekkel valé kapcsolattartas jellemzai.
Beadvanyok, pl. panasz, javaslat, bejelentés, bevallas, feljelentés, kérvény, kérelem.
Iratok a hataskor és illetékesség teriiletérdl: idézés, értesités, igazolasi kérelem.
Hatarozat, végzés, fellebbezés iratai a hatdsagi eljarasban.
Iratok a munkaiigy korébdl, pl. allaspalyazat, motivacios levél, referencialevél, szak-
mai Onéletrajz; munkaszerzddés; egyéb, a munkaviszony tartalmahoz (munkavégzés,
munkaltatoi kételezettség, munkabér, munkahely, juttatdsok, pihendido stb.) kapcso-
16d¢ iratok tartalmi, nyelvi és formai jellemzdi.
A gazdasagi, kereskedelmi, tlizleti tevékenységgel dsszefliggd levelek, pl. hirlevél, ta-
jékoztatas, ajanlatkérés, ajanlat, megrendelés, megrendelés visszaigazolasa, szerzédé-
sek (adasvételi, szallitasi), a teljesités iratai, ezek nyelvi, tartalmi és formai jellemzdi.
Az lizleti levelek ajanlott sémaja, formai, szerkesztési szabalyai.
Nyomtatvanyok a kdzigazgatas, a munkaiigy és az iizleti élet levelezésének korébdl.

14.3.10.  Komplex levélgyakorlatok

Komplex iratok, levelek készitése az elsajatitott témakorokben: egyszerti, hirkozld és
belsd, szervezeti iratok; levelek a hatdsagi, munkaiigyi és iizleti élet korébol — alkal-
mazva a szovegszerkesztés adta lehetdségeket és kiegészitve a tablazatkezelés, adat-
bazis-kezelés dokumentumainak felhasznalasaval.
A levélfeladatok késziilhetnek:

- minta utan,

- tdmbszdvegbdl,

- adat és iratszoveg elkiilonitett megadéasaval,

- diktalas utan,

- megadott adatokbol €s tartalmi szempontok szerint 6nallé fogalmazassal,

- gyorsirasi sztenogrambdl,

- feladatutasitasok alapjan,



- mas fijlformatumban mentett dokumentumok készitésével és egyes elemeinek
felhasznalasaval (1. tablazat, diagram, adatbazis).
Iratsablon készitése.
Nyomtatvanyok, tirlapok kitoltése, készitése.
Korlevélkészités.

14.4. A képzés javasolt helyszine (ajanlas)
Kizérélag szamitdgépterem

14 5. A tantargy értékelésének modja
A nemzeti k6znevelésrol szo16 201 1. évi CXC. torvény 54. § (2) bekezdés a) pontja szerinti
értékeléssel.

15. Irodai alkalmazasok gyakorlata tantargy 134 6ra/134 éra*

* 9-13. évfolyamon megszervezett képzés/13. és 14. évfolyamon megszervezett képzés
A tantargy a fészakképesitéshez kapcsolodik.

15.1. A tantargy tanitasanak célja

Az Irodai alkalmazasok gyakorlata megnevezésii tantargy tanitdsanak célja, hogy a ta-
nulok felkésziiljenek a tanult irodai alkalmazasok 6nallé hasznalatara, az irodai, titkari,
igyviteli munka tdmogatasara. Cél, hogy a tanulok készségszinten — 6nalldan és kreativan
— tudjék alkalmazni a tanult szovegszerkesztd, prezentaciokészitd, tablazatkezeld és adat-
bazis-kezeld program altal nyujtott lehetdségeket ujszerti koriilmények kozott is. A tanu-
lokat fel kell késziteni a szoftverhasznalattal egyiitt jaré6 dokumentumkezelési, tarolasi te-
enddkre és veszélyeire is.

15.2. Kapcsolodo kozismereti, szakmai tartalmak
Gépiras és levelezés, informatika, titkari tigyintézés

15.3. Témakorok
15.3.1. A dokumentumszerkesztés alapgyakorlatai

A dokumentumok tarolasara szolgald mappaszerkezet kialakitasa a titkari munkatevé-
kenységnek, feladatainak megfelelden.
Mappak létrehozasa, elnevezése — a titkari munka jellegének megfeleléen —, megnyi-
tasa, bezarasa, athelyezése, masolasa stb.
Fajlkezelési feladatok: fajlok létrehozasa, elnevezése — a titkari munka jellegének
megfeleléen —, megnyitasa, mentése, mentése masként, masolasa, athelyezése, atne-
vezése, torlése, nyomtatasa (kiilonb6zo beallitasokkal) stb.
A biztonsagos és hatékony internethasznalat szabdlyai a titkdri munkafeladatokhoz
kapcsolodoan.
Informacié keresése az interneten, feldolgozasa, tdrolasa, tovabbitasa (elektronikusan)
a titkari munkafeladatokhoz kapcsoloddan.
Az irodai, titkari munka tartalmahoz kapcsolédoan a szovegszerkeszté program alap-
funkcioinak alkalmazasa:

- oldalbedllitas, elrendezés, papirméret, tajolas,

- toréspontok (oldaltorés, szakasztorés, hasabtorés) elhelyezése,

- karakterek formazasa,

- bekezdések alkotasa, formazasa,

- szegély, oldalszegély, mintazat (kitdltés) elhelyezése,



15.3.2.

felsorolas, tobbszintl felsorolas létrehozasa,

tabulatorpoziciok elhelyezése, kiillonbozo tipust tabulator hasznalata,

szoveg beillesztése,

tablazat, diagram, kép, alakzat, oldalszam, datum és idd, szo6vegdoboz, WordArt,
inicidlé, szimbolum, vizjel, labjegyzet, képalairas, megjegyzés beszarasa,
iranyitott beillesztés,

mas irodai programmal eldallitott objektum beillesztése,

a beszurt/beillesztett objektum formazasa,

cimsor létrehozasa stilusok hasznalataval, szovegrészek formazasa stilus alkal-
mazasaval,

szovegrész, szoveg keresése, cseréje,

¢lofej, €l6lab 1étrehozasa, szerkesztése,

nyelvi eszk6z0k hasznalata: helyesiras-ellendrzés, automatikus elvalasztas stb.

Dokumentumszerkesztés a titkari munkaban

A dokumentumszerkesztés alapjainak alkalmazésa a titkari munkakorben eléfordulo
dokumentumok készitésére, pl. tajékoztatok, bemutatkozasok, leirasok, termékjellem-
z0k, szolgaltatasok, szerzodések, szabalyzatok, programleirasok stb.
A dokumentumok késziilhetnek:

- minta utan,

- részletes feladattal iranyitott utasitasok szerint,

- megadott tartalmi szempontok szerint,

— keresett informacioval torténd kiegészitéssel stb.

15.3.3.

Tablazatok készitése a titkari munkdaban

Az irodai, titkdri munka tartalmahoz kapcsoloddan egy tablazatkezeld program alap-
funkcidinak alkalmazasa:

- munkalapok azonositasa, beszlrasa, torlése,

- oldalbeallitas funkcioi,

- adatbevitel, masolas, beillesztés,

- egyszerll tdblazatok létrehozésa,

- forrasfajlban kapott tablazat bovitése,

- tablazat esztétikus formazasa,

- ¢lofej, €lolab tartalmanak beszurasa, formazasa,

- karakterek formazasa,

- cellamiiveletek: adatok igazitasa, celldk egyesitése, felosztasa,

- kiilonb6z6 szamformatumok alkalmazasa,

- sor, oszlop beszurasa, torlése, elrejtése, felfedése,

- egyszerl szamolasi miiveletek egyéni képlettel vagy fliggvények alkalmazasaval

(SZUM, ATLAG, MAXIMUM, MINIMUM, DARAB, DARAB2, DARAB-
TELI, DARABURES,HA, KEREKITES),

- egyszeru rendezés, szlrés,

- a tablazat megadott adataibdl diagramok létrehozésa, formazasa, elhelyezése,

- kép, alakzat, szovegdoboz, WordArt, szimbolum beszurasa, szerkesztése.

- A titkari munkéban jellemzé dokumentumok (tédblazatok, diagramok): listak,

nyilvantartasok, jelenléti ivek, eredménykimutatés stb. készitése.

A dokumentumok késziilhetnek:
- minta utan,
- részletes feladattal iranyitott utasitasok szerint,
- megadott tartalmi szempontok, adatok szerint,



- informacioval torténd kiegészitéssel stb.

15.34. Adatbazisok készitése a titkari munkdaban
Az irodai, titkdri munka tartalmahoz kapcsoldddan egy adatbazis-kezel¢ program
alapfunkcidinak alkalmazasa:
- adatbazisba adatok feltoltése (forrasfajlban kapott adatok bovitése, modositasa,
egyéni adatbevitel),
adattablabol adatok kikeresése (sziirés),
rekordok modositasa, beszurasa, torlése,
adatok rendezése a tablakban,
lekérdezés 1étrehozasa, mentése, szerkesztése,
— jelentés készitése, modositasa, nyomtatasa.

15.3.5. A prezentdcio mint kommunikdcios technika
A prezentacidkészités jelentdsége a titkari munkéban.
A prezentaciokészités 1épései (felkésziilés, tervezés, megvalositas).
Tipografiai alapismeretek (betiik, szoveg, szinek stb.).

crer

Prezentaciok készitése egy konkrét bemutato készité programban.

15.3.6. A weblapkészités alapjai
Honlap-készitési alapfogalmak.
A weblapok funkcioja, szerkezeti felépitése, HTML kodok.
Bekezdések, felsorolasok.
Tablazatok.
Képek hasznalata.
Hivatkozasok.
Weblapkészités gyakorlata.

15.4. A képzés javasolt helyszine (ajanlas)
Szamitogepterem
15.5. A tantargy értékelésének modja

A nemzeti koznevelésrol sz616 201 1. évi CXC. torvény 54. § (2) bekezdés a) pontja szerinti
értekeléssel.



A
12083-16 azonosito szamu

Gyorsiras

megnevezésu
szakmai kovetelménymodul

tantargyai, témakorei



A 12083-16 azonositd szamu Gyorsirds megnevezésii szakmai kovetelménymodulhoz tartozo
tantargyak és témakorok oktatasa soran fejlesztendé kompetenciak:

Gyorsiras
gyakorlata

FELADATOK
Gyorsirassal jegyzi a felettese utasitasait, a munkatarsak, tigyfelek

személyesen, telefonon hagyott lizeneteit X
Gyorsirassal jegyzi az értekezleten, megbeszéléseken elhangzott X
fontosabb informacidkat

Egyezteti fonokével az esemény, az adatjegyzés koriilményeit X
Osszegylijti az eseménnyel, adatjegyzéssel kapcsolatos informaci- X
oOkat

El6késziti a jegyzés korlilményeit (tartalmi, targyi, technikai el6- "
késziiletek)

Kezeli a jegyzéshez vagy a jegyzés timogatasahoz alkalmazott "
technikai eszkozoket

Az adatjegyzéssel Osszefiiggésben azonositja a személyeket, adat- X

egyeztetést végez

Begylijti és nyilvantartja az eseményen valo részvétellel, adatjegy-
zéssel kapcsolatos dokumentumokat, targyi eszkozoket, melyekrdl | X
jegyzéket készit és gondoskodik ezek visszaszolgéltatdsarol
Gondoskodik a birtokaba jutott adatok bizalmas kezelésérol X
A rogzitett esemény torténéseinek megfogalmazasat stilizalja,

nyelvhelyességi szempontbol javitja X
Gyorsirasi jegyzeteibdl feljegyzést, emlékeztetdt, osszefoglalot ké- X
szit
A sztenogrambol készitett attételt (dokumentumot) megszerkeszti X
Ugyiratot, levelet készit sztenogrambél X
Sziikség szerint adatokat szolgéltat az esemény €s az adatok rogzi- "
tésével kapcsolatosan az adatvédelmi szabalyok betartasaval

SZAKMAI ISMERETEK
A gyorsirés jelei €s jelolési modjai X
A gyorsiras alapvetd roviditései és roviditési eljarasai X
Az adatrogzités jogszabalyi hattere, az adatvédelem szempontjai X
Az adatrogzités és szovegjegyzés technikai (gyorsiras, technikai X
eszk6zok)
A magyar nyelv gyorsirasi sajatossagai X
A gyorsirassal készitett dokumentumok fajtai (emlékeztetd, fel- X
jegyzés, jegyzOkonyv)
A gyorsirassal készitett dokumentumok szerkesztésének kovetel- X
ményei
Az adat-, eseményrogzités, az elokészités teendoi X

SZAKMAI KESZSEGEK
Gyorsiras (szovegjegyzés: 100 szotag/perc) X




Attételkészités, kivonatolas X
Helyesiras, helyes nyelvhasznalat X
Gépiras tizujjas vakirassal (170 leiités/perc) X
Hallott szakmai nyelvii szoveg megértése X
SZEMELYES KOMPETENCIAK
Kéziigyesség X
Precizitas X
Kitartas X
TARSAS KOMPETENCIAK
Kozérthetdség X
Tomor fogalmazas X
Visszacsatolasi készség X
MODSZERKOMPETENCIAK
Kontroll (ellendrzés) X
Lényegfelismerés (I1ényeglatés) X
Emlékezoképesség (ismeretmegdrzes) X
16. Gyorsiras gyakorlata tantargy 330 6ra/340 éra*

* 9-13. évfolyamon megszervezett képzés/13. és 14. évfolyamon megszervezett képzés
A tantargy a fészakképesitéshez kapcsolodik.

16.1. A tantargy tanitasanak célja

A Gyorsiras gyakorlata tantargy alapvetd célja, hogy a tanulo elsajatitsa a gyorsirast mint
specialis irastevékenységet, melynek jellemzoje egy sajatos jelkészlet és hangjelolési elja-
ras, valamint az ezek alapjan eldallitott és alkalmazott roviditések, illetve roviditési modok.
A tanul6 ennek birtokaban képes lesz rovid és min. 100 szotag/perc sebességgel elhangzo
kozlések, informaciok, diktdtumok stb. gyorsirassal torténd jegyzésére és ezek kozérthetd
formaban torténd attételére — alkalmazva a tizujjas vakiras technikéjat —, tovabba az igy
eldallitott dokumentumok, iratok, levelek megszerkesztésére.

16.2. Kapcsolodo kozismereti, szakmai tartalmak
Magyar nyelvtan, informatika

16.3. Témakorok
16.3.1. A gyorsiras alapelemei

Az egysé€ges magyar gyorsiras hasznossaga, alapvetd jellemzdi.
A gyorsirasi tevékenység mibenléte: jelek, jeldlési modok, roviditések, roviditési elja-
rasok.
A gyorsiras és a nyelv kapcsolata.
A gyorsiras és a helyesiras.
A gyorsiras és a beszéd kapcsolata.
A gyorsiras alapvetd fogalmai (gyorsirds, sztenogram, attétel, jel, jelolés, rovidités
sth.).
Nyelvtani (hangtani), nyelvhasznalati ismeretek a gyorsirdshoz (magas, mély magan-
hangzok, hosszl, rovid massalhangzok, hangrend stb.).
Sziikséges felszerelések, elvarasok.
Vonalgyakorlatok; a gyorsiras jelelemei.
frastechnikai gyakorlatok.



16.3.2. Jeloléstani alapok
Hangjelolések: massalhangzdjelek; az a, e jele €s jelolése; az 4, € hang jele és jelolése
sz0 belsejében.
Szavak irdsa: egy €s tObb szotagh szavak, vegyes hangrendii szavak, igekotos igék,
Osszetett szavak irasa.
Maganhangzo-torlddas (pl. ea, e, aa, ad).
Massalhangzo-torlodas fogalma és jelolési esetei: kiejtés szerinti irds (egyszerlsités),
kiilonjelek, kihagyas, siillyesztés, betli-6sszeolvasztas, 0blosités.
A viszonylagos sor fogalma, irds a viszonylagos soron.
Tovabbi fogalmak: kozel- és tavoliras, vékony-vastag jelek, jelelemek, hangrendszak-
adas, interpunkcids jelolés, utovastagitas, kétszer vastagitas, szokép, atiras, attétel,
szabatossag, fonetikus olvasas stb.

16.3.3. Roviditéstani alapok
Rovidités fogalma; roviditési eljarasok.
Roviditések alkotdsa: egyszerii, kezd6hang, elhagyas stb.
Toldalékroviditések.
Roviditések alkalmazasa a sztenogramban.
fras diktalas utan, diktalasi sebesség: min. 50-60 szotag/perc.
Kézi attétel készitése, javitasa.
Sztenogramolvasasi gyakorlatok.
Sztenogram- ¢s irdsellendrzési technikak, javitasi eljarasok.

16.3.4. A magdanhangzok jelképes jelolése
Maganhangzok jelképes jelolése: alaki és helyzeti jelmddositassal:
- nagyitas (felfelé, lefelé, haromsoros),
- az 4, ¢ jelolése szokep elején, végén: nagyitas, hangzdvonalas jeldlés; rovidité-
sek, toldalékroviditések, kiilonjeles toldalékroviditések,
- az i-ijele, jelolése a szo elején, belsejében és végén,
- haromsoros nagyitas,
- az 0-0 €s az 0-60 maganhangzo jele, jelolése a szd elején, végén és belsejében,
- roviditések, toldalékroviditések az 1 hanggal kapcsolatosan,
- az U-0 és az u-u hang jele, jelolése a sz elején, végeén és belsejében,
-1, 0, 0, Ui, u hangokat tartalmaz6 roviditések, toldalékroviditések,
- maganhangzo-torlodasok jeldlése a szokép elején, belsejében, végén: hangzdvo-
nal, betlijel, utovastagitas, kétszeres vastagitas, némajel.
A kettdshangzo fogalma.
Az ei, ai kettéshangzo jele és jelolése.
Helyettesités (ej-aj, ely-aly szotagokban).
Roviditések az ei, ai kettéshangzo korébol.
frassebesség fokozasa, diktalasi sebesség: min. 60-70 szotag/perc.
Gépi attétel készitése, ellendrzése, javitdsa.
Sztenogramolvasasi gyakorlatok.
Helyesirasi biztonsagot erdsitd gyakorlatok.

16.3.5. Kettoshangzos jelolések
Kettéshangzos jelek és jelolések.
Az e és az a kezdetli kett6shangzok:
- az €0, ao, eii, au kettéshangzok és jeldlésiik,



- az e, a kezdetl vegyes hangrend jelolés - hajlitott jelek: eo, ad;,eu, a,
- az ee, aa, e¢, aa kettéshangzok és jelolésiik,
- az ea, ae; ea, a¢ kettOshangzok és jelolésiik.
Az ¢, 4 kezdetl kettGshangzok és jelolésiik: ée, aa, €¢, aa, éa, aé.
Az 6 és az o kezdetl kettéshangzok és jelolésiik.
Az 1i és az u kezdetli kettdshangzok és jelolésiik.
Az i kezdetl kettdshangzok és jelolésiik.
Atmetszés, foléiras.
Roviditések a kettdshangzok korébol.
frassebesség fokozasa, diktalasi sebesség: min. 70-80 szotag/perc.
Gépi attétel készitése, ellendrzése, javitasa.
Sztenogramolvasasi gyakorlatok, kiilonos tekintettel a kettdshangzo6 fonetikus olvasa-
sara.
Helyesirasi biztonsagot erdsitd gyakorlatok.

16.3.6. Roviditésalkotads
A jegyzetelést konnyitd, irdssebességet noveld roviditési eljarasok és roviditések al-
kotasa:
- Osszetett szavak, igekotds igék irasa,
- egybeiras, emlékeztetd jelolés (alahuzas),
- szdkapcsolatok roviditése,
- toldalékroviditések,
- névutok, névmasok roviditései,
- gyakori idegen szavak roviditései,
- roviditésbokrok,
- jelolések alapjan,
- grafikai hasonldsag alapjan,
- szOvegtartalom alapjan,
- harmashangzos roviditések,
- nyelvtani kapcsolatokon alapul6 roviditések,
- értelmi kapcsolatokon (szovegosszefiiggésen) alapul6 roviditések,
- 0nallo roviditésalkotas.

16.3.7. Irdssebesség fokozdsa
A jeloléstani ismeretek 0sszefoglaldsa, ismétlése.
Roviditések alkalmazasi készségének fejlesztése.
Mondatgyakorlatok a roviditések rogzitésére.
Szoveggyakorlatok.
Az irastechnika tokéletesitése.
frassebesség fokozasa, diktalasi sebesség: min. 80-90 szotag/perc.
Gépi attétel készitése, ellendrzése, javitasa.
Sztenogramolvasasi gyakorlatok.
Helyesirasi biztonsagot erdsitd gyakorlatok.

16.3.8. Az irodai gyorsirdas gyakorlata
A jegyzetelés technikdjanak finomitésa.
Szamok, tulajdonnevek, kifejezések irdsa, roviditései.
Iratokban, levelekben hasznalt adatok, kifejezések, panelmondatok réviditései.
Szovegteldolgozasok.



Tartalmi roviditéscsoportok elsajatitasa, pl. munka, kdzigazgatas, kereskedelem, iizleti
¢let, gazdasag, mezdgazdasag, ipari tevékenység, oktatas, egészségiigy, Europai Unio,
vildggazdasag, pénziigy, addzas, szocialis ligyek, kornyezetvédelem, utazas stb.
frassebesség fokozasa, diktalasi sebesség: min. 90-100 szotag/perec.

Gépi attétel készitése, ellendrzése, javitasa.

Sztenogramolvasasi gyakorlatok.

Helyesirasi biztonsagot erdsitd gyakorlatok.

16.3.9. A jegyzetelés alapgyakorlatai
A titkari munkakor tartalmahoz kapcsolodo — jegyzetelést igénylé — feladatok.
A jegyzetelés technikaja.
Jegyzetelési gyakorlatok: informaciok, adatok, lizenetek, telefoniizenetek feljegyzése,
emlékeztetok készitése, egyszerii és belso, szervezeti iratok, levelek adatainak, tartal-
manak jegyzése, 0sszefoglalo, feljegyzés készitése.
Felkésziilés eseményen elhangzottak jegyzetelésére: adatok, események, nevek, hely-
szinek, idépontok, programok stb. eldzetes egyeztetése.
Az adatrogzités jogszabdalyi hattere, az adatvédelem szempontjai.
Nyelvhelyességi gyakorlatok.
A jegyzett szoveg stilizalasa.
Kivonatolasi alapgyakorlatok: cimadas, 1ényegkiemelés, fésiilés, rovidités stb..
Gépi attétel készitése a gyorsirassal késziilt jegyzetelésrdl, kivonatolt szovegekrol.

16.3.10.  Dokumentumkészités gyorsirdssal

A titkari, irodai munka tartalméval 6sszefiiggé dokumentumok komplex elkészitése:
- jegyzés gyorsirassal,
- attételkészités,
— stilizalas,
- Kkivonatolas,
- dokumentumszerkesztés.

Beszédrogzitést tamogato technikak.

Hangrogzitd eszkdzok kezelése.

Hangrogzitd késziilékkel tdmogatott jegyzetelés és attétel készitése.

16.4. A képzés javasolt helyszine (ajanlas)
Sztenogram irdsahoz vonalazott tablaval felszerelt specialis tanterem.

16.5. A tantargy értékelésének modja
A nemzeti koznevelésrol szo616 201 1. évi CXC. torvény 54. § (2) bekezdés a) pontja szerinti
értékeléssel.
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A 12084-16 azonositd szamu Uzleti kommunikacié megnevezésii szakmai kdvetelménymodul-
hoz tartozo tantargyak és témakdorok oktatdsa sordn fejlesztendd kompetenciak:

Kommunikacio a tit-
kari munkaban

FELADATOK

frasbeli és szobeli kommunikacidjaban fokozottan iigyel a nyelvhelyes-
ségi és nyelvhasznadlati szabalyok betartasara
Alkalmazza az iizleti nyelvi kultira szabalyait
Tisztdban van a beszédet kisérd kozlésformak jelentdségével
Ismeri a testbeszéd kiilonb6zo szituadciokban betdltott szerepét
Kezelni tudja az interkulturdlis kommunikdciobol ad6do kiilonbségeket
Ismeri az internetes kultiira és kommunikécio 1ényegét, jelentdségét
Megismeri az ligyfél-elégedettségi mérési technikakat
Ismeri a hivatali, tizleti protokoll alapvet6 el6irasait, a hétkdznapi visel-
kedéstdl eltérd kovetelményeit
Alkalmazza a tarsas érintkezés szabdlyait, az dllami €s a nemzetkozi
protokoll eldirasait
Alkalmazza az etikett és protokoll szabalyait a hivatali, iizleti életben X
Ismeri a munkahelyi légkort meghatarozé viselkedési szabalyokat, a ve-
zetd és beosztott kozotti munkamegosztasbol eredd ala-folérendeltségi X
viszonyokat €s a kapcsolatukat meghatdrozd magatartasi szabalyokat
Ko6zremiikodik a szervezet piackutatasi €s marketingtevékenységében X
Részt vesz a szervezet targyaldsi rendezvényein X
Felhasznalo6i szinten hasznalja az internetes keresdprogramokat, naviga-
cids programokat
Szamitogépes munkakdrnyezetben végzett tevékenysége soran betartja
a munka-, baleset- és egészségvédelmi szabalyokat

SZAKMAI ISMERETEK
Az tizleti kommunikdacid fogalma, fajtai, célja
A kapcsolattartds formai (kozvetlen, kozvetett, online)
Kommunikacios kiilonbségek tipusai, jellegzetességei
Kommunikacios szlir6k és miikodésiik
Marketingkommunikécio
Az iizleti targyalas alapszabalyai
Targyalasi technikak
Kozéleti megnyilvanuldsi formak
Tarsalgasi stilus
Kérdezés- és érvelési technikak a hivatali, iizleti életben
Interkulturdlis kommunikdcio; eltérd kultirdkbol adodoé kiilonbségek
Uzleti nyelvi kultira
Digitalis kultura elemeinek hasznalata, netes navigacio hasznalata, in-
formacids szupersztrada

x

XX [X|X|X|X

x

XXX XXX [X[X[|X|X|X[X

x




A hivatali, lizleti protokoll alapfogalmai, alkalmazésanak teriiletei X
Hivatali, lizleti talalkozok protokollja X
A munkahelyi viselkedés alapelemei (szerep, szerepelvarasok, szerep-
felfogas, megfelelés, tarsas befolyasolas, azonosulas) X
A titkari munkakor etikai szabalyai (etikai kodex) X
A hivatali, lizleti magatartas és protokoll eldirdsai X
A munkahelyi kapcsolattartas szabalyai (vezetd, munkatarsak, iigyfelek, X
vendégek stb.)

Munkahelyi csoportok €s jellemzo6ik; csoportkommunikacid X
Stressz- ¢és konfliktuskezelés az irodaban X
A nemzetkozi protokoll sajatossagai X
Rangsorolas, iiltetési szabalyok X
Az 6ltozkodés és megjelenés illemszabalyai az iizleti, hivatali életben X
A vendéglatas protokollszabalyai X
A hivatali, lizleti ajandékozés alkalmai, illemszabalyai X
Ugyfél-elégedettségi mérés technikai X
A biztonsdgos ¢és hatékony internethasznalat szabalyai X
A képerny6s munkahelyek egészségiigyi kockazata X

SZAKMAI KESZSEGEK
Olvasott és hallott kdznyelvi és szakmai szoveg megértése X
Koznyelvi és szakmai verbalitas X
Elvéardsoknak val6é megfelelés X
SZEMELYES KOMPETENCIAK
Fejlodoképesség, onfejlesztés X
Onallosag X
Dontésképesség X
TARSAS KOMPETENCIAK
Kommunikacios rugalmassag X
Nyelvhelyesség X
Adekvat metakommunikécios készség X
MODSZERKOMPETENCIAK
Nyitott hozzaallas X
Lényegfelismerés (Iényeglatas X
Attekinté képesség X
17. Kommunikaci6 a titkari munkaban tantargy 170 6ra/170 éra*

*9-13. évfolyamon megszervezett képzés/13. és 14. évfolyamon megszervezett képzés
A tantargy a foszakképesitéshez kapcsolodik.

17.1. A tantargy tanitasanak célja

A Kommunikacié a titkari munkaban tantargy oktatdsanak célja, hogy a tanulo elsaja-
titsa €s az irodai, titkdri munkatevékenységében alkalmazni tudja a kapcsolattartas kiilon-
boz0 technikait, felismerve a kapcsolat jellegét, tartalmat. Kapcsolataiban a tudatossag ve-
zérelje, képes legyen iranyitani a kommunikacids folyamatot, legyen igényes az iizleti kul-
tura nyelvi elemeinek haszndalatdban, a szitudcionak megfeleléen legyen képes alkalmaz-
kodni a hivatali ¢és iizleti élet elvardsaihoz, protokoll- és egyéb viselkedési szabalyokhoz.



Cél tovabba, hogy alkalmazkodjon a munkahelyi kornyezethez, aktivan vegyen részt a cso-
portmunkaban, megfelelden kezelje a kdrnyezetében kialakulé konfliktusokat, munkahelyi
stresszt.

17.2.

Kapcsolodo kozismereti, szakmai tartalmak

Magyar nyelv, etikett, protokoll

17.3.

Témakorok

17.3.1. Uzleti nyelvi kultiira

17

A kultura fogalma, tartalmi elemei, valtozékonysaga.

A kulttra és a nyelv 0sszefiiggései.

Nyelvi norma, nyelvszokas, a tdrsadalmi érintkezés nyelvhasznalata.
Nyelvhelyesség, nyelvi valtozasok, nyelvfejlodés, nyelvromlas.

Nyelvi kultara fogalma és elemei — kiilonds tekintettel az tizleti €let irasbeli nyelvhasz-
nalatara.

- Helytelen szohasznalat: képzavar, terjeszkedd kifejezések; hasonld hangzéasu
szavak tévesztése, felesleges toltelékszavak, jelzok hasznélata, helytelen vissza-
utalds, elcsépelt szavak, névelO haszndlata stb.; szohasznalati vétségek (sorszam-
tdszam, igekotok, idegen szavak, divatszavak).

- Toldalékhasznalat (ikes igék, -nal, -nél, -suk, -siik, -zik, -lik stb.); talzott foko-
zas, toldalék, névutohasznalat.

- Egyeztetési hibak; mondatszerkesztési hibak.

- Szokapcsolatok, kifejezések; szolasok, kozmondésok hasznalata.

- Helyes beszéd technikdja, beszédkultira; beszédhibak (hangképzés, kiejtés, ha-
darés, dadogas, afazia stb.); kulturalatlan beszéd: tragarsag, beszéd evés kdzben,
ragozas beszéd kozben; lampalaz lekiizdése.

- Helyesiras: rovid-hosszii magan- és massalhangzok irasa - kiiloniras, egybeiras
- kis- és nagybetiik irasszabalya - tulajdonnevek irasmodja - elvalasztas szaba-
lyai - irasjelhasznalat - roviditések, mozaikszok irasszabalyai - szamok, keltezés,
cimzés.

- Az e-helyesiras; digitalis nyelvhelyesség- és helyesiras-javitasi modszerek; szo-
tarak, helyesiras-ellen6rz6 hasznélata.

Az lizleti, hivatali élet kozlésformai.

Nonverbalis iizenetek hatdsa az tizleti életben: statusz, dominancia, targyilagossag, fi-
gyelemfelhivas, befolyasolas, megtévesztés, bizalmassag, bizalom, tisztelet, magabiz-
tossag-bizonytalansag, tavolsagtartas kifejezése stb.

Az iizleti élet szobeli kozlésformai: tarsalgés, eldadas, beszamold, hozzaszolas, felszo-
lalés, vita, targyalas, alkalmi beszéd.

A tarsalgasi és a hivatalos stilus.

Kommunikacios taktikédk a nyelvhasznalatban: hozzaértés latszata, mellébeszElés, fél-
reérthetd kozlemények, atharitas stb.

Nyelvhasznalati hibdk a kommunikacidban: szakzsargon, idegen szavak, mesterkélt
Kifejezések, nyelvi szleng, kdrmondatok alkalmazasa, hibas kérdésfelvetés, beszéd-
képzés, eldadas-technika, hangnem, stilus, nyelvi igénytelenség stb.
E-kommunikacids iizleti nyelvhaszndlat: kozosségi portalok, blogok, férumok, inter-
net, e-mail, webes megjelenés, sms-mms alkalmazasa.

A hivatali, lizleti élet nyelvi szovegeinek elemzése, értelmezése.

3.2. Uzleti kommunikdcio

Az lizleti kommunikacié fogalma, formai:



- tomegkommunikécio (pl. reklam),
- csoportkommunikacié (pl. kiallitas, vevétalalkozd, termékbemutato),
- személyes kommunikacié (pl. targyalas, egyeztetés, vevotajékoztatas).
A kommunikaci6 elemei és folyamata az iizleti kornyezetben.
Az iizleti kommunikacié mikrotényez6i: munkavallalok, szallitok, kozvetitok, vevok,
versenytarsak, hatésagok, egyéb szervezetek sth. — és hatasuk a kommunikaciora.
Az iizleti kommunikéciéo makrotényez6i: demografiai, gazdasagi, pénziigyi, jogi, po-
litikai, természeti, technikai-technolégiai, tdrsadalmi-kulturalis — és hatdsuk a kommu-
nik4ciora.
A sikeres tizleti kommunikaci6 alaptényezd.
Az lizleti kommunikacid csatornai.
A tudatos ¢és hatékony kommunikacio feltételei.
A kommunikacids szlirok mitkkodése, befolyasolasa.
Informécid az iizleti életben; az informacid fogalma, jellemzoi.
Az informdcioszerzés, -feldolgozas, -tovabbitas (kiildés) folyamata.
Kommunikacios kiilonbségek tipusai, jellegzetességei.
Szervezetek k6zotti kommunikacio.
Kapcsolatfelvétel modjai; a kapcsolat kezelése az tizleti életben.
Etikai kodex fogalma, tartalmi elemei az iizleti életben.

17.3.3. Protokoll az iroddban
A viselkedéskultura alapfogalmai: illem, etikett, protokoll.
A hivatali, lizleti protokoll alapfogalmai, alkalmazasanak tertiletei.
Az tzleti élet viselkedéskulturajanak alapjai: kdszonés, bemutatkozas, bemutatas,
megszolitas, tarsalgas.
Névjegykartya szerepe a kapcsolattartdsban, formai, hasznalatanak modja.
Oltdzkodés, megjelenés a titkari munkakorben.
Hivatali, iizleti talalkozok protokollja: meghivas, vendégfogadas, vendéglatas, rang-
sorolas, Ultetési szabalyok, ajandékozas, reprezentacio.
Titkari kapcsolatok protokollja.

17.3.4. Digitalis kommunikdcio a titkari munkdaban
A digitalis kommunikacio fogalma, feltételei.
Az internet; netes fogalmak ¢és kifejezések.
Az internethasznalat biztonsagi elemei.
Az internet veszélyei; biztonsagi elemei; a biztonsagos és hatékony internethasznalat
szabalyai.
Nyelvi valtozasok a digitalis kommunikacidban — és kezelésiik.
Netes navigacié hasznalata; informacids szupersztrada.
A digitalis kommunikacié eszkozei az informéciotartalom formaja szerint: szoveges,
képi, hangalap.
A kommunikécio és az informécidszerzés okostelefonok alkalmazasaval.
A webkeresdk hasznalata.
Webes tartalom mentése, nyomtatasa, felhasznalésa.
Webes megjelenés; webszovegek elemzése, irasa.
Social web (kdzdsségi oldalak) szerepe a cégmegjelenésben, céges kapcsolatokban.
E-ligyintézés fogalma, feltételei.
E-kozigazgatas szintjei:
- informéciokozlés (pl. online informéciokozlés),
- egyiranyt kommunikdcio (pl. Grlap elektronikus Gton val6 elkiildése),



- kétiranyu interaktivitas (pl. tigyfélkapu),

- interakcid (pl. elektronikus szamlazas).
Online reklamok: banner (reklamcsik, szalaghirdetés), szoveges linkek, beférk6z6 rek-
lamok; egyéb online reklam-fajtak.

17.3.5. Nemzetkozi protokoll
Nemzetkozi lizleti szinterek, események.
Nemzetkozi kulturalis kiilonbségek.
Kulturalis szokasok.

Interkulturalis érzékenység.

Nyelvi kiilonbségek; ezek athidalasa.

Nemzetkdzi delegacié fogadasa.

Latogatas, targyalas kiilfoldi partnereknél.

Uzleti protokoll nemzetkozi eseményeken.

Protokoll a diplomaciaban.

Nemzetkozi tizleti etika.

Etikett és protokoll sajatossagai az egyes kultiradkban.

17.3.6. Munkahelyi, irodai kapcsolatok
A munkahelyi szervezet fogalma, jellemzoi.
Szervezeti formak.
Munkahelyi elvarasok: vezetés, beosztottak részérol.
Munkahelyi kommunikécid csatorndi, eszkozei.
A munkahelyi kommunikéci6 sikjai.
Viselkedés munkahelyi kérnyezetben: tarsas befolyasolas, azonosulas, behddolés, in-
ternalizacid, munkahelyi szerepek (szerepelvaras, -felfogas, -megfelelés).
Munkahelyi kapcsolatok: vezetd(k)-titkar, munkatarsak, beosztottak ligyfelek, partne-
rek, hatosag stb.
Kapcsolattartdsi szabalyok, eldirdsok; értelmezésiik, betartasuk, be nem tartasuk ko-
vetkezményei.
Munkahelyi csoportok; csoportjellemzdk; csoportalkotasi szabalyok.
Beilleszkedés, befogadas a munkahelyi csoportba.
A csapatmunka, team-munka fogalma, jellemz6i, elényei-hatranyai; elvarasok, meg-
felelések, tudasmegosztas, feleldsség stb. a team-munka soran.

17.3.7. Munkahelyi konfliktuskezelés
A konfliktus fogalma, tartalma (pénz, anyagiak megszerzése, hatalom, befolyas, tulaj-
don, birtoklas, presztizs, érvényesiilés, bliszkeség stb.).
A konfliktusok szintjei (bels6, személyes; személykozi; csoportok, szervezetek ko-
zOtt1).
A konfliktusszintek jellemzdi.
Konfliktustipusok (valodi, al, attételes, téves, hamis, lappango).
A konfliktusok kialakuldsahoz vezetd okok (targyi-kdrnyezeti okok, személyi okok,
viszonykonfliktusok).
A j6 és rossz konfliktus jellemzdi; funkciojuk.
A vita jellemzdi, fajtai, szakaszai.
Munkahelyi konfliktus kezelése:
- konfliktus keriilése, érzékelése, figyelmen kiviil hagyasa,
- konfliktus feloldasdnak modjai: kompromisszum, konszenzus.
A medidtor szerepe a konfliktus kezelésében.



Munkahelyi stressz fogalma, kialakulasanak okai, szintjei, kovetkezményei.
A munkahelyi stressz feloldasanak egyéni €s szervezeti szintli lehetdségei.

17.3.8. Targyalastechnika
A targyalas fogalma; a targyaldsok hibai.
A targyalasok tipusai.
A targyalas elofeltételei.
A targyalas személyi feltételei.
A csoportos (delegacios) targyalas jellemzoi.
A targyalas folyamata; eldkésziiletei.
A targyalas interaktiv szakasza; a targyalasi stilus.
A targyalast segit6 kérdezéstechnika.
A kommunikacié hatékonysaganak feltételei a tdrgyalas folyaman.
A kommunikacidt zavard egyéb tényezok a targyalas folyaman.
Targyalasi eszk6zok és technikak: az alku és a kockazatvallalas, az dszinteség (lelep-
lezés) és megtévesztés, hazugsag, johiszemiiség és bizalom, a fenyegetés, igéret.
A meggy0zés folyamata €s eszkozei; érvek.
A targyalas lezarasa, utdgondozasa.
Targyalasok kulturdlis (nemzetkozi) jellemzai.
Targyalési protokoll.

17.3.9. Marketingkommunikdcio
A marketingkommunikaci6 fogalma, teriiletei.
A marketingkommunikéci6 hatékony eszkozei (ATL-, BTL-eszkdzok).
A promoci6 fogalma, céljai, eszkozei.
Direkt marketing fogalma, jellemz6i, alkalmazasi teriiletei.
Vasarok, kiallitdsok, megjelenések szerepe az iizleti kommunikacidban.
Reklam fogalma, csoportositasa, jellemzoi; alkalmazasi tertiletek.
Hatasos reklameszk6zok, reklamhordozok.
A vésarlo konyve kommunikécids hatasa.
PR fogalma, céljai, teriiletei (a szervezet kiilsd, bels6 PR-ja), szerepe a marketingkom-
munikacidban.
Ugyfélkapcsolat a titkari munkaban; iigyfél-elégedettség mérése, funkcidja, technikai.
Az arculattervezés fogalma, eszkozei (cégmegjelenés: személyi képviselet; targyi esz-
kozok: logo, névjegykartya, levélpapir, weblap, digitalis megjelenés, applikaciok stb.).
A sajtod, média szerepe a marketingkommunikécidban.
A mindségbiztositas, mindségiranyitas elemei, hatékonysdgmérés a titkari munkaban.

17.4. A képzés javasolt helyszine (ajanlas)
Taniroda
17.5. A tantargy értékelésének modja

A nemzeti koznevelésrol szo616 201 1. évi CXC. torvény 54. § (2) bekezdés a) pontja szerinti
értekeléssel.
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megnevezésu
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tantargyai, témakorei



A 10072-16 azonositd szamu Rendezvény- és programszervezés megnevezésii szakmai kove-
telménymodulhoz tartozo tantargyak és témakorok oktatasa soran fejlesztendd kompetenciak:

ramszervezeés

Rendezvény- és prog-
ramszervezés gyakorlata

Rendezvény- és prog-

FELADATOK

Szervezeten beliili rendezvényeket szervez (linnepség, targyalas, ér-
tekezlet, workshop)
Kiils6 szakmai rendezvényeket szervez (protokollesemény, tanul-
manyut)
Elkésziti a rendezvények forgatokonyveét X X
El6késziti a helyszint és a kornyezetet a vendégek fogadasahoz X
Gondoskodik a rendezvény targyi feltételeinek biztositasarol X
Elkésziti a rendezvényre, programra sz6l6 meghivoét és gondosko-
dik az elkiildésérol
A helyszin és a targyi feltételek kijelolésekor, el6készitésekor mun-
kavédelmi szakemberrel, képviselovel egylittmitkddve gondoskodik
a munka- és balesetvédelmi el6irasok, kovetelmények betartasarol,
betartatasarol
Gondoskodik a vendéglatas megszervezésérdl, egyéb szolgaltatasok
megrendelésérol
Kezeli a protokoll-adatbazist
Megszervezi a rekldmajandékozast X
Biztositja és kezeli a reprezentacios kellékeket a vendégek fogada-
sahoz
Kezeli a reklamajandékozassal, reprezentacidval kapcsolatos doku-
mentumokat
Koordindlja a rendezvény utdmunkalatait X
ElOkésziti vezetdje szakmai programjait X
Eldkésziti vezetdje hivatalos utjait.
Koltségkalkulaciot készit programokhoz
Rendezvények, programok szervezésekor dokumentumokat készit
Kapcsolatot tart a médiaval
Sajto- és médiahirdetéseket fogalmaz, jelentet meg
Sajtotdjékoztatdt szervez
Céges arculatelemeket kezel, alkalmaz
Cégrol, termékrol, szolgaltatasrol prezentacids anyagot készit
Korszerli multimédids eszkozoket hasznal
Munkdja sordn betartja a kornyezettudatossag szempontjait
Szamitogépes munkakornyezetben végzett tevékenysége soran be-
tartja a munka-, baleset- és egészségvédelmi szabalyokat

SZAKMAI ISMERETEK

X X [X] X

x

XAX XXX XXX [X|X[X[X

x




A rendezvények, munkaprogramok fajtai X

A rendezvényszervezés folyamata, teend6i, dokumentumai X X
Szervezeten beliili rendezvények jellemzoi X

Kiils6 szakmai rendezvények sajatossagai X
Rendezvények, programok forgatokonyve X X
Rendezvények, programok eldkészitése X X
A rendezvényszervezés technikai és szemléltetd eszkozei, mellék- X X
szolgaltatdsai

Alapvetd iizleti, hivatali vendéglatasi ismeretek X X
Rendezvények, programok utdémunkalatai X X
A programszervez¢s fazisai, dokumentumai X X
Sajtotajékoztatd szervezésének 1€pései X X
A PR szerepe a gazdasagi életben X

A PR célja, feladata a reklamajandékozassal X

A PR célja, feladata a sajtoval valo kapcsolattartdsban X

A reklam funkcioi X

A véllalati arculat elemei X

A cég bemutatasanak modjai X X
Prezentacios anyagok cégrol, termékrol, szolgaltatasrol X X
Internethdlozat, kereséprogramok X
A biztonsdgos és hatékony internethasznalat szabalyai X
A képernyds munkahelyek egészségiigyi kockazatai X

SZAKMAI KESZSEGEK
Ugyviteli szoftverek kezelése X X
Szakmai nyelvii olvasott és hallott szoveg megértése X X
Szakmai nyelvii beszédkészség X
Szakmai nyelvil irdskészség, fogalmazas X X
[raskészség a gépi irastechnika magasabb szintjén (170 leiités/perc) X X
SZEMELYES KOMPETENCIAK
SzervezOkészség X
Onallosag X X
TerhelhetOség X
TARSAS KOMPETENCIAK
Kozérthetdség X X
Konfliktusmegoldo készség X
Interperszondlis rugalmassag X
MODSZERKOMPETENCIAK

Kreativitas, Otletgazdagsag X X
Attekintd képesség X
Eredményorientaltsag X




18. Rendezvény- és programszervezés tantargy 67 ora/72 éra*
*9-13. évfolyamon megszervezett képzés/13. és 14. évfolyamon megszervezett képzés

A tantargy a foszakképesitéshez kapcsolodik.

18.1. A tantargy tanitasanak célja

A Rendezvény- és programszervezés tantargy célja, hogy a tanulok elsajatitsak az alap-
vetd rendezvény- és programszervezeési, valamint konferenciaprotokoll ismereteket. Ismer-
jék meg és legyenek tisztdban a rendezvény- és programszervezéshez sziikséges forgato-
konyv és egyéb dokumentumok készitésével, tudjanak koltséget tervezni, legyenek jartasak
a rendezvény utomunkalataiban is.

18.2. Kapcsolodo kozismereti, szakmai tartalmak
12084-16 Uzleti kommunikacié és protokoll modul

18.3. Témakorok
18.3.1. Rendezvény- és programszervezési ismeretek

A rendezvények szerepe a szervezetek €letében és kommunikacidjaban.
A rendezvény- és programszervezes alapfogalmai, alapelvei.
A rendezvény- és programszervezés folyamata, teendoi.
A rendezvények, programok fajtai és sajatossagaik (iizleti, tudoményos, tarsadalmi,
politikai, allami, kulturdlis rendezvények).
Alapvetd tizleti, hivatali vendéglatasi ismeretek.
A marketing és piackutatas kapcsolata.
A piackutatés fajtai, modszerei, felhasznalasi teriilete, funkcioi, folyamata, modszerei.
Piackutatashoz sziikséges informacidk beszerzése.
Informacids halozati tipusok, informacids adattovabbitas.
A kornyezettudatossag szerepe, szempontjai a rendezvény- és programszervezés so-
ran.

18.3.2. Szervezeten beliili és kiilso protokolldris, szakmai rendezvények
Kapcsolattart6 rendezvények: kiils6 és belsé PR rendezvények.
Szervezeten beliili rendezvények, programok tipusai.
Unnepség, targyalds, értekezlet megszervezésének folyamata, teenddi, dokumentumai.
Kiils6 protokollaris és szakmai rendezvények, programok tipusai.
A vezetd szakmai programjainak eldkészitése.
A vezet0 hivatalos utjanak elokészitése.
Protokollesemény, tanulméanytt szervezésének folyamata, teenddi, dokumentumai.

18.4. A képzés javasolt helyszine (ajanlas)
Tanterem
18.5. A tantargy értékelésének modja

A nemzeti koznevelésrol szol6 2011. évi CXC. torvény 54. § (2) bekezdés a) pontja szerinti
értékeléssel.



19. Rendezvény- és programszervezés gyakorlata tantargy 155 6ra/155 éra*
*9-13. évfolyamon megszervezett képzés/13. és 14. évfolyamon megszervezett képzés

A tantargy a foszakképesitéshez kapcsolodik.

19.1. A tantargy tanitasanak célja

A Rendezvény- és programszervezés gyakorlata oktatasanak célja, hogy a tanulok le-
gyenek képesek a kiilonboz6 rendezvények és programok megszervezésében kdzremii-
kodni, majd kelld gyakorlat utan azokat atfogdan szervezni €s lebonyolitani. Alkalmazasi
szinten kell elsajatitaniuk a rendezvények eldkészitéséhez, lebonyolitdsahoz, kalkulacié
készités¢hez sziikséges ismereteket. Legyenek képesek a forgatokdnyv, a lebonyolitési
iitemterv ¢s a rendezvényhez kapcsolodo egyéb dokumentumok 6nallo elkészitésére, vala-
mint a rendezvény, program értékelésére, a tapasztalatok dsszegzésére.

19.2. Kapcsolodo kozismereti, szakmai tartalmak

12084-16 Uzleti kommunikécio6 és protokoll modul

10072-16 Rendezvény- és programszervezés modul Rendezvény- és programszervezés el-
méleti tantargya

19.3. Témakorok
19.3.1. Rendezvények dokumentumainak tartalma, formdja, jellemzoi

Rendezvények forgatdkonyve.
Lebonyolitasi rend.
Hivatalos, lizleti levelek, iratok (ajanlatkérés, megrendelés, hirdet).
Szerzddések elokészitése, kotése.
Meghivo.
Sajtomappa.

19.3.2. Forgatokonyv-készités
Forgatokonyv készitésének fobb szempontjai, 1épései.
Rendezvények elokészitése (helyszin, kornyezet).
A rendezvények targyi feltételeinek biztositasa.
A rendezvényszervezés technikai és szemléltetd eszkozei, mellékszolgaltatasai.
Rangsorolas, rangsorolasi feladatok.
Ultetési rend (francia, angol rendszer).
Ultetés vendéglatasi alkalmakon, iiltetési eszkozok (iiltetd kartya, asztali névtilba,
tablo, térkép, meniikartya).
Ultetés targyalasokon, értekezleteken.
Protokoll események eszkoztara (dekoracid, meghivo, névjegy, kitlizd, zasz16, név-
tabla, eligazit6 kartya, étkezési kupon).
Regisztracios feladatok, regisztracids ivek, kartyak.
Ajandékozas, reprezentacios kellékek fajtai, szerepe, jellemzoi.
A rendezvény, program utomunkalatai.
Vezet6 hivatalos bel- és kiilfoldi programjanak szervezése, programterv dsszeéllitasa.
Protokoll-adatbazis.
Ugyfél-adatbézis.
Internethalozat, keresprogramok.
Komplex forgatokonyvek készitése.

19.3.3. Sajtotdjékoztato szervezése



Kapcsolattartas a médiaval.

Sajtotajékoztatd szervezésének 1épései.
Sajtomappa tartalma, készitése.

Sajto- és médiahirdetések szervezése, bonyolitasa.

19.3.4. Koltségkalkulacio
Projektkoltségvetés fogalma.
A projektkoltségvetés elemei.
A projektkoltségvetés Osszeallitasa.
Projektkoltségvetéshez adatok szolgéltatasa.
Koltségkalkulacié készitése programokhoz.
Felmertil6 koltségek fajtai, csoportositasuk, elszamolasuk madja.
Pénziigyi alapmiiveletek, fizetési modok.
A szamlakiegyenlités modjai.

19.3.5. Marketingeszkozok haszndlata a rendezvényszervezésben
A PR szerepe a rendezvényszervezés elokészitésében, lebonyolitasakor.
A PR célja, feladata a reklamajandékozassal.
A PR célja, feladata a sajtoval vald kapcsolattartasban.
A vallalati arculat elemei.
A rekldm funkcioi a rendezvényszervezés sordn.
A cég bemutatasanak modjai.
Céges arculatelemek.
Prezentacids anyagok cégrol, termékrol, szolgaltatasrol.

19.4. A képzés javasolt helyszine (ajanlas)
Szamitogép-terem, taniroda

19.5. A tantargy értékelésének modja
A nemzeti koznevelésrol szo616 201 1. évi CXC. torvény 54. § (2) bekezdés a) pontja szerinti
értékeléssel.
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12085-16 azonosito szamu

Titkari uigyintézési gyakorlat

megnevezésu
szakmai kovetelménymodul

tantargyai, témakorei



A 12085-16 azonositdo szamu Titkari tigyintézési gyakorlat megnevezésii szakmai kovetel-
ménymodulhoz tartozo tantargyak és témakorok oktatasa soran fejlesztendd kompetenciak:
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Tervezi a sajat munkajat, szervezi a hataskorébe tartozé6 munka- X X

folyamatokat és vezetdje idObeosztasat

Sztir6feladatokat 1at el, rangsorolja az iigyfeleket, partnereket; X X

kezeli az ligyfél- és partnerlistat

Vezeti az irodai munka alapdokumentumait X X

JegyzOkonyv-vezetési teendoket lat el X X

Irat- és dokumentumkezelési feladatokat végez (hagyoméanyosan X X

¢s elektronikusan)

Elkésziti az iratkezelés és irattarolas irasbeli dokumentumait X X

Irodatechnikai, informacios és kommunikacios eszkozoket kezel;

javaslatot tesz az iroda targyi feltételeinek alakitasara. X X
Gazdalkodik az irodai készletekkel, reprezentécioval X X
Nyilvantartast végez kiilonb6z6 teriileten X X
Javaslatot tesz a szervezet tevékenységéhez kapcsolodd anyagok X X
¢s eszk0zok beszerzésére

Nyilvantartja a szervezetnél hasznalatos nyomtatvanyokat, szer- X
vezeti utasitasokat

Intézi az Gjsagok, szakmai kiadvanyok megrendelésével kapcso- X
latos feladatokat

Figyelemmel kiséri a munkéjdhoz kapcsolodo jogszabalyok val- "
tozasait

Informacids tajékoztatd anyagokat készit X
Informacidkat kér és tovabbit a munkatarsak szdmara X
Elokésziti az allashirdetést, a munkaero-felvétel dokumentumait X X
A munkaviszonnyal 0sszefliggd iratokat készit, vezet (munkaero-

felvétel, munkaerd-leszerelés, munkaszerzodés, kollektiv szerzo- X X
dés, szabadsagterv)

Palyazatokkal kapcsolatos feladatokat végez X X
Betartja az adatfelhasznélds szabalyait, az adatvédelem eldirédsait X X

Szamitogépes tigyviteli programcsomagot hasznal (dokumentum-
kezelésre, iktatasra, koltségek, hataridok, készletek, targyi eszko-
z0k nyilvantartasara, szamlazasra, hazipénztar kezelésére, iigyfél- X
listdk kezelésére, névjegykartya-készitéshez, boriték- és cimke-
készitéshez stb.)

SZAKMAI ISMERETEK
Id6gazdalkodas, hataridé-nyilvantartas, naptarfunkciok X
A szlir6feladatok szabdlyai X
Ugyfél- és partnerkapcsolat kezelése; ligyféladatbazis miikodte-
tése




A jegyzdkonyvek fajtai, funkciodja; a jegyzOkonyvek szerkesztése

(teljes, kivonatos) X
A jegyzOkonyv-vezetéssel Osszefiiggd teenddk (eldkésziiletek,
beszédrogzités, X
-jegyzés, kivonatolds, stilizalas, szerkesztés, utomunkalatok)
Irat- és dokumentumkezelés szervezete, szabalyozasa, folyamata,
teendoi (az irat érkezésétdl/keletkezésétdl a selejtezésig, tarola- X
sig)
Szervezeti dokumentumok, nyomtatvanyok, bizonylatok kialli- X
tasa, kezelése
Adat- és informacio-felhasznalas szabalyai, adatvédelem X
Irodatechnikai, informacios és kommunikacios eszk6zok az iro- X
dai munkafolyamatokban
Ergondmiai és kdrnyezetvédelmi szempontok az iroddban X
Irodai készleteket, reprezentacios eszkozoket kezel X
Nyilvantartasi teenddk (eszkdz, munkaidd, tovabbképzések, sza- X
badsag, nyomtatvanyok, kiadvanyok, juttatasok stb.)
E-ligyintézés, e-kozigazgatas X
A munkaer6-gazdalkodas (allashirdetések, munkaerd-felvétel, in- X
terjuk elokészitése, munkaiigyi dokumentumok szerkesztése)
Projektismeretek
A vezetés, iranyitds elemei (motivacio, dontés, problémamegol-
das, idomenedzselés, konfliktuskezelés, ellenérzés, értékelés)
A személyiségfejlesztés lehetdségei a titkari munkakorben (sze-
mélyiségtipusok, onismeret, onértékelés, onfejlesztés, dnmene-
dzselés); karriertervezés
Titkari munkakori elvarasok, allaskeresési technikak X
SZAKMAI KESZSEGEK
Irasmunkék készitése, 6nallo gondolatok megfogalmazasa X
Szakmai nyelvii olvasott és hallott szoveg megértése; beszéd- X
készség
Jegyzdkonyv-vezetés (kivonatolas) X
Szamitogépes és ligyviteli programcsomag kezelése X
[raskészség a gépi irdstechnika magasabb szintjén (170 le- X
iités/perc)
SZEMELYES KOMPETENCIAK
Onallosag X
Felel6sségtudat X
Precizitas X
TARSAS KOMPETENCIAK
Kozérthetdség (nyelvhelyesség) X
Kommunikacids rugalmassag
Udvariassag X
MODSZERKOMPETENCIAK
Rendszerezd képesség X
Tervezés X
Attekint6 képesség X




20. Titkari iligyintézés tantargy 134 6ra/134 éra*

*9-13. évfolyamon megszervezett képzés/13. és 14. évfolyamon megszervezett képzés
A tantargy a foszakképesitéshez kapcsolodik.

20.1. A tantargy tanitasanak célja

A Titkari ligyintézés tantargy tanitasanak alapvetd célja, hogy a tanulok megismerjék a
titkari munkakor tevékenységformait, amely képet ad a munkahelyi irodai teendokrol, szer-
vezési feladatokrol, az irodai kornyezetrdl, targyi, személyi feltételekrdl, az ott zajlo mun-
kafolyamatokrol. A tanulok e korben megismerhetik az id6- és készletgazdalkodas teen-
dait, reprezentacioval és ajandékozéssal, ligyfél-kapcsolatok, informacidk, adatok stb. ke-
zelésével egyiitt jard és egyéb nyilvantartasokat, a vezetés-szervezés elemeit, valamint a
személyiségfejlesztés lehetoségeit a titkari munkakdri elvarasok ismeretében. Betekintést
nyerhetnek a munkaerd-gazdalkodas egyes elemeibe, palyazatok, projektek készitésének
folyamataba.

20.2. Kapcsolodo kozismereti, szakmai tartalmak
12084-16 Uzleti kommunikacid és protokoll megnevezésti modul

20.3. Témakorok
20.3.1. Munkaszervezés az iroddaban

Az iroda fogalma, fajtai.
A kiilonb6z6 irodatipusok funkcidi.
Az iroda berendezései, targyi feltételei — modern elrendezések.
Az irodai munkatér kialakitasa.
Az irodai kérnyezet munkara, személyre gyakorolt hatésai; a jo kozérzet feltételei.
Modern irodak, valtozoé irodaszemlélet: papir nélkiili, kornyezettudatos, z6ld iroda, in-
telligens iroda, home office, shared desk, hot desk stb.
Office-kozpontok fogalma; elényei, hatranyai.
Online irodak (tdvmunka), virtualis munkakozosségek fogalma; eldnyei, hatranyai.
Eszk6zok a munka szolgélataban: informatikai, kommunikacios, irodatechnikai (ligy-
viteli); funkcioik; elhelyezésiik az irodaban.
Online-eszk6zok az irodai kapcsolattartasra: blog, k6zosségi oldalak, weboldalak,
e-mail, skype — hasznalatuk, alkalmazasuk szervezeti célokra.
Irodai munkaterhelés, egészségvédelem (pl. fény, zaj, klima, szinek, illatok, tér, for-
mak, kényelem, pszichés terhelés, stresszforrasok és feloldasuk stb.).
Munkavédelem az irodaban: a képernyds munkahelyek kialakitasdnak minimalis
egészségiigyi €s biztonsagos feltételei; eldirasai.
Hagyomanyos és modern (digitalis alapi) munkafeladatok az irodaban.
Az irodai munkaszervezés alapelvei, kovetelményei hagyomanyos €s digitalis munka-
folyamatokban.
Rend, rendszer, rendezettség az irodaban.
A személyes munkaszervezés alapelvei.

20.3.2. Titkari feladatok
A titkar, titkarsag helye, funkcidja a szervezeti hierarchiaban.
Titkari funkciok: személyi, szervezeti.
Titkari munkakorok (foglalkozasok).
Titkari munkakori elvarasok; titkari etikai kodex.
Postazési feladatok.



Iroda- és munkaszervezési teendok a titkari munkaban.

Kapcsolatteremtés, kapcsolatok apolasa a titkari munkaban.

Telefonos kapcsolattartas; illemszabalyai.

Ugyfél- és partnerkapcsolat kezelése; iigyféladatbazis miikddtetése.

Szlrdfeladatok: személyes, telefonos, irdsos, elektronikus megkeresés vonatkozasa-
ban.

Vendégfogadas, vendéglatas az irodaban.

Programok, rendezvények, utazasok szervezése.

Palyazatfigyelés; projektfeladatok.

Humaneréforras-gazdalkodas (allashirdetések, munkaerd-felvétel, interjuk eldkészi-
tése, munkaiigyi dokumentumok szerkesztése).

Nyilvantartasok vezetése, ellenérzése, frissitése.

Irodai gazdalkodas (irodaszerek készletezése, hazipénztar-kezelés, reprezentacios ke-
ret kezelése stb.).

Bélyegzdk kezelése.

Ugyintézés hagyomanyos, személyes megjelenéssel, telefonon, levélvaltassal és e-Csa-
tornan.

Jogszabalykovetés, jogszabalykeresés.

A személyiségfejlesztés lehetdségei a titkdri munkakdrben (személyiségtipusok, Onis-
meret, Onértékelés, Onfejlesztés, onmenedzselés); karriertervezés.

Allaskeresési technikak titkari munkakérben.

20.3.3. Informacios folyamatok az iroddban
Informacids folyamatok: informaci6 keletkezése, feldolgozasa — funkcioja, tarolas,
tovabbitas.
Az informacidfeldolgozas modja, eszkozei, célja, funkcidja, személyi, targyi feltételei.
Dokumentumok eldallitasa; dokumentumok tipusai, fajtai.
A dokumentumok eléallitdsanak modjai.
Irat- és dokumentumkezelés fogalma, szabalyozasa, alapelvei; szervezeti keretei.
Az irat- ¢s dokumentumkezelés folyamata, szakaszai, teendok az egyes szakaszokban.
Az irattar, levéltar fogalma.
Az irattarolas fogalma, fajtai (papiralapti, digitalis); szabalyozasa.
Az irattarolds személyi, targyi feltételei.
A papiralapu és digitalis irattarolas biztonsagi védelme.
A selejtezés (papiralapu, digitalis), az eljaras folyamata, dokumentalasa.
Az iratkezelés és —tarolds dokumentumai.

20.3.4. Adat- és informaciovédelem az iroddban
Adat és informécio fogalma.
Az adat- és informaciokezelés, -védelem szabalyozasa.
Az adat- és informaciokezelés korébe tartozo fogalmak, értelmezésiik.
A személyes adatok védelme.
A kozérdekii adatok megismerésének lehetdsége, eljarasi szabalyai.
Kozérdekill adatok kozzétételének szabalyai.
Adatvédelmi szintek (unids; nemzeti, szervezeti) és feleldsségi kortik (hatosag, adat-
védelmi felelds, adatkezeldk).
A szervezeti adatkezelés szabalyozasa.
Az adatvédelmi szabalyzat tartalmi elemei.
Az adatkezelés technikai hattere, biztonsagi elemei.



20.3.5. Idégazdalkodas
Az 1d6 fogalma, jellemzdi.
Fogalmak: id6gazdalkodas, vezetdi, személyes idomenedzsment, munkaidd, pihend-
1dd, aktiv, értékteremtd ido, elpazarolt ido stb.
Az id6gazdalkodas alapelvei.
Idérablo tényezok: halogatas, félbeszakitds, parhuzamos munkavégzés, rendszer hié-
nya, cél hidnya, motivacié hianya, faradsag stb.
Az 1d6 hatékonysaganak novelése: munkaidé-fényképezés, idorablo tényezok leépi-
tése, hatékony munkastilus kialakitasa, kapcsolatok optimalizalasa, célkitiizés, haté-
kony munkaszervezés, munkafeladatok delegalasa, onérdek-érvényesités, fegyelem,
pluszidok kihasznalasa, energiaszint novelése, jutalmazas stb.
A hatékony id6gazdalkodaés targyi eszkozei.
Id6tényezok a titkari munkéaban.
Id6gazdalkodas-munkaszervezés a titkari munkakorben:
- személyes iddmenedzsment:
* munkafeladatok mindsitése (fontos, siirgds elvek mentén),
* prioritasok felallitasa,
e checklistak készitése,
e idoterv készitése,
* hatékony munkaszervezés: kié a munka?
* végrehajtis — rugalmassag,
* hatarid6-nyilvantartas.
- vezetd-titkar idejének, munkafeladatainak 6sszehangolasa,
- lugyfelek idejével valo gazdalkodas.

20.3.6. Vezetési és projektismeretek
A vezetés, iranyitas fogalmanak tisztazasa.
Vezetoi tevékenységek: tervezes, szervezeés, koordinalas, motivalas, ellendrzés.
Vezetési stilusok.
Szervezeti formak, szervezeti kultira.
Projekt fogalma, tipusai, csoportositasa.
A projekt folyamata: koncepcio kialakitasa (otlet), elemzeés, tervezés, végrehajtas-
megvalositas, ellendrzés.
A projektben részt vevok: projektgazda, szponzor, projektvezetd, tanacsadok, aktiv ta-
gok — feladatleosztas, felelésség-meghatarozas; kiilsé kozremitkodoéi szervezetek;
kiilso, belso érdekcsoportok).

20.4. A képzés javasolt helyszine (ajanlas)
Tanterem, taniroda

20.5. A tantargy értékelésének modja
A nemzeti koznevelésrol szo16 2011. évi CXC. torvény 54. § (2) bekezdés a) pontja szerinti
értékeléssel.



21. Titkari ligyintézés gyakorlata tantargy 227 6ra/227 éra*

*9-13. évfolyamon megszervezett képzés/13. és 14. évfolyamon megszervezett képzés
A tantargy a foszakképesitéshez kapcsolodik.

21.1. A tantargy tanitasanak célja

A Titkari iigyintézés gyakorlata tantargy tanitasanak célja, hogy a tanulok a megszerzett
titkari ismeretek ¢€s titkari tigyintézés elméleti ismereteire alapozva gyakorlati tapasztala-
tokat szerezzenek az irodaban — és a titkari munkakorben — végzendé tevékenységekrol a
dontés-elokészitd szakasztol kezdodden a tervezési, lebonyolitési, ellendrzési folyamato-
kon at az ezeket kisérd nyilvantartasokig, dokumentumkezelési,
-tarolasi teendokig. Mindekozben a tanuloknak médjuk van konkrét feladatokat végezni:
pl. adatbazisok, jegyzokonyvek, nyilvantartasok, irat- és dokumentumkezelés, készletgaz-
dalkodas, projektek, IKT-eszk6zok, munkaerd-gazdalkodas és egyéb dokumentumok ké-
szitése stb. korében tanirodai keretek kozott.

21.2. Kapcsolodo kozismereti, szakmai tartalmak

12084-16 Uzleti kommunikdacio és protokoll megnevezésii modul

12085-16 Titkari tigyintézési gyakorlat megnevezési modul Titkdri igyintézés elméleti
tantargya

12083-16 Gyorsiras megnevezési modul

21.3. Témakorok
21.3.1. Jegyzokonyv-vezetési ismeretek
A jegyzOkonyv-vezetési munka jellege, tartalma.
A jegyz6konyv fogalma, tartalmi jellemzoi.
A jegyzOkonyvek készitésének alkalmai.
A jegyzOkonyvek tipusai: megéllapodéas/hatarozati; teljes/szo szerinti, kivonatos/rovi-
ditett jegyzOkonyvek.
Technikai eszk6zok a jegyzokonyvvezetd szolgalataban.
Elvarasok a jegyzOkonyvvezetdvel szemben.
Elokésziiletek a jegyz6konyvek vezetésére:
- egyeztetés a jegyzOkonyv felvételének eseményérdl, koriilményeirdl,
- informéaciok gylijtése az eseménnyel kapcsolatban,
- a jegyzés koriilményeinek eldkészitése (tartalmi, targyi, technikai eldkésziile-
tek),
- ajegyzeéssel kapcsolatos dokumentumok eldkészitése,
- személyek, adatok eldzetes azonositasa, ezek dokumentalasa (regisztracio),
- arésztvevok informalasa az adatjegyzéssel, -rogzitéssel kapcsolatosan,
- a résztvevok (meghallgatottak) eldzetes tdjékoztatasa az adatjegyzéssel Ossze-
fliggésben,
- iratok, dokumentumok begytijtése, regisztraldsa, masolasa, taroldsa az esemé-
nyen valo részvétellel, adatjegyzéssel kapcsolatosan,
- az eseményen hasznélatos dokumentumokrol, targyi eszkozokrdl jegyzek, nyil-
vantartas készitése,
- a begy(jtott dokumentumok, targyi eszkozok visszaszolgéltatasa, ennek doku-
mentalasa,
- az esetleges zavaro6 tényezdk elharitasa, vezetok, résztvevok tajékoztatasa,
- bizalmas, titkos adatok kezelése,
- az esemény fokuszanak meghatarozasa a vezetdvel egyetértésben,



- résztvevok regisztralasa,
- a jegyzéshez legoptimalisabb hely kivalasztasa, elhelyezkedés stb.
Teenddk az esemény jegyzése, rogzitése folyaman:
- az esemény folyamatos kdvetése,
- az elhangzottak jegyzése, rogzitése,
- nevek, szdmok, adatok stb. pontositasa,
- az eseményt befolyasold koriilmények (taps, nevetés, flitty, kivonulas stb.) fel-
jegyzése, rogzitése,
- zavar¢6 koriilmények elharitasa stb.
Teenddk az esemény jegyzése, rogzitése utan:
- az eseményen rogzitett, jegyzett torténések, adatok ellendrzése, pontositasa
- az eseményen hasznalt — a rogzitést, jegyzést meghataroz6 — dokumentumok,
targyi eszk6zok atvétele, dokumentalasa,
- a jegyzOkonyv elkészitése, megszerkesztése,
- jegyz6konyv alairasa, hitelesitése,
- a jegyz6konyvbdl feljegyzés készitése az érintettek szamara,
- a jegyz6konyv, kapcsolodd dokumentumok eljuttatdsa az érintettekhez,
- a jegyzOkonyvek atadasanak dokumentalasa stb.
Jegyz6konyvek, kapcsolodé dokumentumok kezelése, tarolésa.
El6irasok, szabalyok, utasitdsok betartasa a jegyzOkonyvvezetéshez kapcsoloddan.

21.3.2. Jegyzokonyv-vezetési elogyakorlatok
A jegyzOkonyvek tartalmi, nyelvi-stilaris és formai kdvetelményei.
JegyzOkonyv-vezetési elogyakorlatok: nyelvhelyesség, helyesiras, cimadas, 1ényegki-
emelés, kulcsszo- ¢és tételmondat-keresés, téma-meghatdrozés, tomorités, fésiilés, sti-
lizalas, athidalo kifejezések alkalmazésa.
Gyorsirasos roviditések alkotésa.
Adatjegyzés sajatossagai gyorsirassal (nevek, cimek, szdmok stb.).
JegyzOkonyvrészletek gyorsirassal torténd jegyzése, attétele, megszerkesztése.
Jegyz6konyvrészletek jegyzése, rogzitése hanganyagrol.

21.3.3. Jegyzokonyv-vezetési gyakorlatok

A jegyz6konyv-vezetési ismeretek alapjan teljes korii jegyz6konyv-vezetési feladatok
végzeése:

- el6készitett jegyzOkonyvi anyag diktalasa és jegyzése, rogzitése,

- szimulalt esemény torténéseinek jegyzése, rogzitése,

- latogatas konkrét eseményen — az elhangzottak jegyzése, rogzitése.
Hanghordozon rogzitett szoveg jegyzése, rogzitése.
A feliratozas mint egyidejli beszédrogzités fogalma, tevékenységtartalma.
Jegyz6konyvi részletek stilizalasa, fésiilése; kivonatolas gyakorlatai.

21.3.4. Jegyzokonyv készitésének gyakorlata
A jegyzOkonyv tartalma, formai-alaki megjelenése.
A jegyzokonyv felépitése, részei.
Komplex jegyzdkonyv-készitési gyakorlatok:
- a jegyzOkonyv tartalmi tipusainak megfelelden: kihallgatasrol, helyszini szem-
1érdl, értekezletrdl, eseményrdl, megallapodasrdl, hatarozatokrol stb.,
- a beszédrogzités modjanak megfelelden: diktalds utan, sztenogrambol, rogzitett
hanganyagrol,



- ajegyzokonyvi formanak megfelelden: egyedileg szerkesztett forma — a kozéleti
¢s hivatali, lizleti élet elvardsainak megfeleléen, nyomtatvanyok kitoltésével.

21.3.5. Irodai munkafolyamatok gyakorlata
Titkari, irodai munkafeladatok készitése az elméleti ismeretek birtokaban — tanirodai
keretek kozott:

- nyelvhasznalati, kommunikécios gyakorlatok,

- informdciokeresés, -feldolgozas, internethasznalat célzottan,

- kapcsolatok szimulélasa, szerep- €s szituaciés megfelelés,

- konfliktushelyzetek kezelése,

- részvétel vitaban, targyalasi szituacioban,

- gyakorlatok az tizleti protokoll korébdl,

- marketingkommunikacios gyakorlatok,

- reklamanyag készitése,

- munkaszervezés korébdl, pl. irodai tér kialakitdsanak tervezése, irodai latogata-
sok,

- titkari munkakori leirasok elemzése, készitése, allashirdetés készitése, riport ké-
szitése,

- gyakorlatok az idégazdalkodas korében: munkaiddténykép készitése, idoterv ké-
szitése, valtozasterv készitése,

- demonstracios dokumentumok készitése: névtabla, feliratok, utmutatok, térké-
pek stb.,

- pélyazatok keresése, palyazati dokumentumok készitése, nyomtatvanyainak ki-
toltése, projektfeladatok,

- jogszabalykeresés,

- keresés névjegyzékben, listaban, regisztracios listaban,

- készletgazdalkodasi feladatok,

- postazasi feladatok,

- leltari dokumentumok vezetése,

- selejtezés,

— irattarolas,

- IKT-eszkdzok hasznalata stb.

21.3.6. Nyilvantartasok gyakorlata
Titkari, irodai munkafeladatok — nyilvantartast igényld — dokumentumainak készitése
az elméleti ismeretek birtokaban — tanirodai keretek kozott:
- listék, jegyzékek, jelenléti ivek, regisztraciok készitése irodai alkalmazéasokkal,
- a titkari, irodai munkatevékenység korébe tartoz6 nyilvantartasok készitése kii-
16nb6z6 tartalmakban,
- papiralapt nyomtatvanyok kitoltése kézzel, szamitdgéppel,
- digitalis nyilvantartasi nyomtatvany keresése, letoltése, kitdltése szamitogéppel
- online nyomtatvanyok funkcioja, kezelési modja.
Pénziigyi bizonylatok, egyéb formanyomtatvanyok, tirlapok kiallitasa.
Az adat- ¢s informaciokezelésre vonatkozo adatvédelmi eldirasok ismerete és betar-
tasa.

21.3.7. Dokumentumkezelési gyakorlat
A titkari, irodai munkafeladatok korében keletkezett iratok, dokumentumok kezelésé-
nek gyakorlata egy rendelkezésre allo6 dokumentumkezelési (ligyviteli) szoftver alkal-
mazasaval:



- a program funkcioi,

- kezelésének, hasznéalatanak megismerése,

- a dokumentumkezelés folyamatelemeinek gyakorlasa a szoftver kinalta lehetd-
ségek alapjan.

21.4. A képzés javasolt helyszine (ajanlas)
Taniroda
21.5. A tantargy értékelésének modja

A nemzeti koznevelésrol sz616 2011. évi CXC. torvény 54. § (2) bekezdés a) pontja szerinti
értekeléssel.



A
11554-16 azonosito szamu

Irodai szakmai idegen nyelv

megnevezésu
szakmai kovetelménymodul

tantargyai, témakorei



A 11554-16 azonositd szamu Irodai szakmai idegen nyelv megnevezésii szakmai kovetelmény-
modulhoz tartozo tantargyak ¢és témakdorok oktatasa sordn fejlesztendé kompetenciak:

'
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FELADATOK
Irodai titkari irasbeli €s szobeli kommunikacids feladatokat 1at el idegen X
nyelven
Hivatalos, iizleti leveleket, bels6 iratokat készit idegen nyelven X
Fogadja és tovabbitja a telefoniizeneteket idegen nyelven X
Munkaviszony létesitésével kapcsolatos beadvanyokat készit idegen X
nyelven
Ugyfélszolgalati feladatokat 14t el idegen nyelven X
Fogadja a titkarsadg vendégeit, ligyfeleit idegen nyelven X
Rendezvényeken hostess feladatokat végez idegen nyelven X
Rendezvények, programok szervezésekor irdsban, szoban és telefonon X

kommunikal idegen nyelven
Fejleszti az idegen nyelvii beszédkészségét X
SZAKMAI ISMERETEK
A valasztott idegen nyelv nyelvhelyességi, fogalmazasi szabalyai a szo-
beli és irdsbeli kommunikécioban
Idegen nyelv hasznalata hivatalban, iroddban, rendezvényeken X
Szakmai 6néletrajz, motivacios levél, referencialevél a nyelvorszag szo-
kasainak megfelelden
A leggyakoribb hivatalos, {izleti levelek nyelvorszagban szokdsos formai
elvarasai
A leggyakoribb hivatalos, lizleti levelek nyelvorszagban szokdsos formai
elvardsai
A hatékony kommunikaci6 feltételei X
Az elektronikus kapcsolattartas szabalyai
A munkaviszony létesitésével kapcsolatos legfontosabb iratok X
Alapvetd munkajogi szabalyok (munkaviszony, munkaszerzédés, mun-
kaido stb.)
Nyomtatvanyok a kozigazgatasban
Pénziigyi alapfogalmak
Cég, szervezet bemutatdsa
Szakmai allasinterju
Rendezvények hivatali protokollja
Hostessek feladatai
A képerny6s munkavégzés egészségligyi kockézatai
SZAKMAI KESZSEGEK
Idegen nyelvii olvasott és hallott szakmai szoveg megértése
Idegen nyelvii fogalmazas irdsban
Idegen nyelvii szakmai beszédkészség
Iraskészség a gépi irdstechnika magasabb szintjén (170 leiités/perc)

x

x

XX [X|X[|X[X|X

XX [X X




SZEMELYES KOMPETENCIAK
Fejlodoképesség, onfejlesztés X
Onéllosag X
Dontésképesség X
TARSAS KOMPETENCIAK
Kommunikaciés rugalmassag X
Interperszonalis rugalmassag X
Nyelvhelyesség X
MODSZERKOMPETENCIAK
Ismeretek helyén val6 alkalmazasa X
Eredményorientéltsag X
Nyitott hozzaallas X
22. Irodai szakmai idegen nyelv tantargy 93 6ra/165 ora*

*9-13. évfolyamon megszervezett képzés/13. és 14. évfolyamon megszervezett képzés
A tantargy a f6szakképesitéshez kapcsolodik.

22.1. A tantargy tanitasanak célja

Az Irodai szakmai idegen nyelv elmélet tanitasanak célja olyan idegen nyelvi ismeretek
elsajatitasa, amely alkalmassa teszi a tanuldkat a titkari ligyintézéssel, rendezvényszerve-
zéssel kapcsolatos irasbeli €s szobeli kommunikacios feladatok ellatdsara idegen nyelven.
Viljanak képessé az idegen nyelvil szovegek értelmezésére, a munkahelyi kommunikacio,
hivatalos levelezés és telefonbeszélgetések szakszert lebonyolitasara, a hivatalos szervek-
kel valo kapcsolattartasra idegen nyelven.

22.2. Kapcsolodo kozismereti, szakmai tartalmak
Idegen nyelv; 11498-12 Foglalkoztatas 1. modul

22.3. Témakorok
22.3.1. Idegen nyelv haszndlata az irodaban

A valasztott idegen nyelv nyelvhelyességi, fogalmazasi szabalyai a szdbeli €s irasbeli
kommunikécidban.
A legfontosabb szakmai nyelvi fordulatok, kifejezések elsajatitasa.
Szakmai szokincs jellemzdi, bovitése.
Vendég-, ligyfélfogadas szituaciok.
Szakmai Onéletrajz, motivacios levél, referencialevél a nyelvorszag szokéasainak meg-
felelden.
Szakmai allasinterji idegen nyelven.
A munkaviszony létesitésével kapcsolatos legfontosabb iratok.
Alapveté munkajogi szabalyok (munkaviszony, munkaszerzédés, munkaidd stb.).
Nyomtatvanyok a kdzigazgatdsban; nyomtatvanyok kitoltése idegen nyelven.
Pénziigyi alapfogalmak.

22.3.2. Kapcsolattartas hivatalos szervezetekkel idegen nyelven
A leggyakoribb hivatalos, iizleti levelek nyelvorszagban szokéasos formai elvarasai.
A leggyakoribb belsé iratok nyelvorszagban szokésos formai elvarasai.
Cég, szervezet bemutatasa idegen nyelven.
Telefonos szitudciok (ligyfél, vezetd, kiilsé szervezetek, intézmények stb.).



Az elektronikus kapcsolattartas szabalyai.
A képerny6s munkavégzés egészségiligyi kockazatai.

22.3.3. Idegen nyelv haszndlata hivatalos rendezvényeken, programokon
Idegen nyelv hasznalata rendezvényeken.
Idegen nyelvii beszédkészség fejlesztése.
A hatékony kommunikacio feltételei.
Rendezvények hivatali protokollja.
Host-ok ¢és hostessek feladatai.
Bemutatas, bemutatkozas, tarsalgasi szituaciok.

22.4. A képzés javasolt helyszine (ajanlas)
Tanterem
22.5. A tantargy értékelésének modja

A nemzeti koznevelésrol szo16 2011. évi CXC. torvény 54. § (2) bekezdés a) pontja szerinti
értékeléssel.



