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Vizsgarészhez rendelt kovetelménymodul azonositéja, megnevezése:

0061-06 Ugyviteli, irodatechnikai, kommunikacids ismeretek

Vizsgarészhez rendelt vizsgafeladat megnevezése:

3. vizsgafeladat

A kommunikdcid, a kapcsolattartds, az tizleti kultdra, a viselkedés alapvetd szabdlyai. Szébeli kommunikacié magyar és idegen nyelven az ligyintézés
jellemzd helyzeteiben

1/A Onnek egy Rt. kereskedelmi iizletkotdjével kell talilkoznia, el6zetesen egyeztetnie kell
vele a szerzodéskotés feltételeit, és a megallapodas, egyeztetés utan elé kell készitenie a
szerzodést. Ismertesse a mellékelt képek segitségével, hogyan késziil fel a targyalasra, és
milyen targyalasi stratégiakat alakithat ki!

Az informaciotartalom vazlata

- A targyalas elOkészitése
- A targyalas célja

- A targyalds menete

- Alkalmazhat6 stratégidk

- A targyalds utani feladatok

1/B On egy vallalat igazgatéjanak a személyi asszisztense. Telefonhivast kap a kiilfoldi partner
titkarngjétol, hogy a Kkinti igazgatoé betegsége miatt a hétfore tervezett targyalas elmarad.

e FErdeklédjon udvariasan a kiilfoldi partner hogyléte felsl!

e [Egyeztessen tjabb idépontot és helyszint!

2/A On gy dontott, hogy 1j munkahelyet keres, és allasinterjira késziil. Hogyan oltozkodik
fel, hogy az alkalomhoz illéen jelenjen meg? Ismertesse a mellékelt képek alapjan, milyen
alapveté 61tozkodési médokat kiilonboztetiink meg!

Az informacidtartalom vazlata

- Az alkalmi, tinnepi 61tozkodés jellemzoi
- Az tizleti élet 6ltozkodési, megjelenési szabalyai

- A hétkdznapi €s a sportos 0ltozkodés

2/B On arra az elhatarozasra jutott, hogy szeretne rész venni egy szakmai tovabbképzésen,
amely 120 oras és heti két alkalommal délutanonként lesz.

e Beszéljen felettesével munkaid6-kedvezményrol, esetleges vallalati timogatasrol!

e FErdeklbdjon, hogy a tanfolyam elvégzése utdn van-e a cégnél eldmeneteli lehetdsége!
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Vizsgarészhez rendelt kovetelménymodul azonositéja, megnevezése:

0061-06 Ugyviteli, irodatechnikai, kommunikécids ismeretek

Vizsgarészhez rendelt vizsgafeladat megnevezése:

3. vizsgafeladat

A kommunikdci6, a kapcsolattartds, az iizleti kulttira, a viselkedés alapvet6 szabdlyai. Sz6beli kommunikdcié magyar és idegen nyelven az iigyintézés
jellemzd helyzeteiben

3/A On részt vesz a villalatanal a kommunikéacié fejlesztésének programjaban. Azt a feladatot
kapta, hogy egy iizleti megbeszélésen figyelje meg a cég partnereinek a nem verbalis
viselkedési gesztusait. Ismertesse a mellékelt képek segitségével, milyen jelzéseket lehet
megfigyelni!

Az informéciotartalom vazlata

- A nonverbalis kommunikaci6 €s a metakommunikacié
- A nonverbdlis kommunikécid jelentdsége, értelmezése

- A nonverbalis kommunikaci6 csatornai

3/B On idépontot kért felettesétél, mert szeretne egy személyes problémajira megoldast talalni.
Felettese fogadja Ont.
e Ismertesse a helyzetet, miszerint az év elején a felettese altal jovahagyott szabadsagolasi
terv szerint On elutazna barataival, de 6 munkatorléd4s miatt nem akarja elengedni.
o Kérje meg felettesét, hogy keressenek megoldést! Javasolja, hogy hazaviszi a munkat,
esetleg megprobal elére dolgozni, vagy szerezne helyettest tavolléte idejére.

4/A On munkahelyén azt a feladatot kapja, hogy tartson egy szébeli beszamolét
munkateriiletének éves eredményeirol, a kovetkezé év megvalésitando céljairol, feladatairol.
Allitson ossze egy rovid vazlatot az eléadashoz! Ismertesse, melyek az eléaddsra valé
felkésziilésnek, az eléadas megtartasanak szempontjai!

Az informéciétartalom vazlata

— Felkésziilés az el6adasra
- Az eloadas vazlatanak elkészitése
- Az el6adds megtartdsdnak szempontjai

- Utémunka az eldadas végeztével

4/B Felettese arrél tajékoztatta Ont, hogy tovabbképzésen kell részt vennie, amit hétvégére
szerveztek.

e Besz€ljen felettesével és soroljon érveket, hogy miért nem tud elmenni!

e Végiil egyezzen bele a részvételbe, de kérjen két nap szabadsagot a képzés utanra!
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Vizsgarészhez rendelt kovetelménymodul azonositéja, megnevezése:

0061-06 Ugyviteli, irodatechnikai, kommunikécids ismeretek

Vizsgarészhez rendelt vizsgafeladat megnevezése:

3. vizsgafeladat

A kommunikdci6, a kapcsolattartds, az iizleti kulttira, a viselkedés alapvet6 szabdlyai. Sz6beli kommunikdcié magyar és idegen nyelven az iigyintézés
jellemzd helyzeteiben

5/A Munkahelyén azt a feladatot kapja, hogy telefonon tajékoztassa a cégiik j szolgaltatasa
irant érdeklédo iigyfeleket, illetve sziikség esetén targyalasi idépontot egyeztessen veliik.
Mutassa be, milyen udvariassagi szabalyokat kell betartania a telefonalas soran!

Az informacidtartalom vazlata

- Udvariassédgi szabdlyok a hivé fél részérol
- Udvariassagi szabalyok a hivott fél részérol

- A telefonon torténd egyeztetés lebonyolitdsa

5/B Felettese varatlan és azonnali iigyben Keresi a vallalat egyik partnerét, de nem tudja
elérni, mert az illeté szabadsagon van. Mivel siirgés iigyrol van sz6, az On segitségét kéri.
e FErdeklédjon a munkatdrsaktol, deritse ki a partner tartézkodasi helyét, tudja meg a
telefonszamat!
¢ Hivja fel, magyardzza el a helyzetet, és kapcsolja a felettesét!

6/A Sikeres allaspalyazat utan j munkahelyre keriil. Mutassa be, hogyan illeszkedne be az 1j
munkahelyen, hogyan mérné fel az adott helyen 1évé viselkedési szabalyokat és szokasokat!
Ismertesse, miként probalna kedvezé image-t kialakitani sajat magarol az ij munkahelyen!

Az informacidtartalom vazlata

- Hétkoznapi viselkedésformak, koszonés, bemutatkozds, tirsalgds, ismerkedés
- Sajat image kialakitasanak eszkozei

- Beilleszkedés az 4j munkahelyre

6/B Felettese az on segitségét kéri, mert a megbeszélt targyalason az egyik fontos partner nem
jelent meg.
® Mobiltelefonon hivja fel az illet6t, és tudja meg a tdvolmaradds okét!
e Miutin kideritette, hogy forgalmi dugdéba keriilt a belvarosban, és nem ismeri a
keriildutakat, telefonon adjon segitséget, hogy a vendég mieldbb a helyszinre érjen!
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Vizsgarészhez rendelt kovetelménymodul azonositéja, megnevezése:

0061-06 Ugyviteli, irodatechnikai, kommunikacids ismeretek

Vizsgarészhez rendelt vizsgafeladat megnevezése:

3. vizsgafeladat

A kommunikdcid, a kapcsolattartds, az tizleti kultdra, a viselkedés alapvetd szabdlyai. Szébeli kommunikacié magyar és idegen nyelven az ligyintézés
jellemzd helyzeteiben

7/A Munkahelyi vezetéjétél azt a feladatot kapja, hogy tegyen javaslatot a cég Kiilsé
kapcsolattartasi (PR) formainak meggjitasara. A mellékelt képek alapjan mutassa be a céges
arculat Kkialakitasanak legfontosabb eszkozeit!

Az informacidtartalom vazlata

- A kiils6 PR eszkozei
- A cég-image

- Az arculat nyomtatott eszkozei

7/B Felettese azzal a feladattal bizta meg, hogy érdeklédjon a kiilfoldi vendégeknél, mivel
szeretnék Budapesten eltolteni szabadidejiiket, és segitsen a program kialakitasaban.

e Javasoljon nekik varosnézo tirat, néhany nevezetesség megtekintését!

e Esti programként vélasszanak egy magyar specialitdsokat kinalé éttermet!

8/A On ugy hatirozott, hogy @j munkahelyet keres, és onéletrajzot kell benyujtania az
allashirdetésre. A mellékelt onéletrajz(ok) alapjan mutassa be, milyen formaban nyujthatja
be onéletrajzat, milyen adatokat kell tartalmaznia, és milyen mellékletekkel egészitené ki!

Az informacidtartalom vazlata

- Az Onéletrajz tipusai
- Az Onéletrajz legfontosabb adatai, mellékletek

- A motivacios levél

8/B Felettesétol telefonon idépontot kér személyes beszélgetésre, és bejelenti, hogy munkahelyet
valtoztat.

¢ Mondjon néhany érvet a véltoztatds mellett!

® Mondjon néhany szét a cégnél szerzett kellemes élményeirdl, és kérjen referenciat!
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Vizsgarészhez rendelt kovetelménymodul azonositéja, megnevezése:

0061-06 Ugyviteli, irodatechnikai, kommunikacids ismeretek

Vizsgarészhez rendelt vizsgafeladat megnevezése:

3. vizsgafeladat

A kommunikdcid, a kapcsolattartds, az tizleti kultdra, a viselkedés alapvetd szabdlyai. Szébeli kommunikacié magyar és idegen nyelven az ligyintézés
jellemzd helyzeteiben

9/A On Gj munkahelyet keres, és a benyiijtott onéletrajza alapjan behivtak szébeli felvételi
interjura. Ismertesse, hogyan késziilne fel az allasinterjara! Milyen kellékeket vinne magaval?
A mellékelt képek segitségével mutassa be, milyen viselkedési szabalyok betartasa fontos egy
allasinterjun!

Az informacidtartalom vazlata

- Az allésinterjdra valo felkésziilés szempontjai
- Kellékek az éllasinterjin

- Viselkedési szabdlyok az éllasinterjin

9/B On szeretne kiilfoldi cégnél allast vallalni, és az djsagban csabito hirdetést talal titkari
munkara. Hivja fel a hirdetésben szereplé vallalatot!

e Mit vizsgél és mérlegel a hivas eldtt?

e Mi irdnt érdeklddik a telefonbeszélgetésben?

10/A Felettese azzal a feladattal bizza meg, hogy On is vegyen részt a meghirdetett ij
munkahelyre jelentkezok Kivalasztasaban. A mellékelt motivacios levelek alapjan ismertesse,
milyen szempontok alapjan valasztana ki a legmegfelelobb munkatarsat! Milyen kérdéseket
tenne fel a felvételi beszélgetésen a palyazéoknak?

Az informéciotartalom vazlata

- A jeloltek kivalasztasanak szempontjai
- Az interjuira kivélasztott jeloltek felmérésének médszerei

- Az interjun feltehetd kérdések

10/B Felettesétol azt a feladatot kapta, hogy hirdetés utjan termékeik értékesitéséhez talaljon
a cég szamara egy megfelel6 képviselét kiilfoldon.
¢ Hivjon fel egy kiilfoldi iroddt, és érdekl6djon a hirdetések ararol!
e Roviden ismertesse, hogy milyen termék vagy termékek forgalmazdsdhoz keresnek
munkatérsat!
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Vizsgarészhez rendelt kovetelménymodul azonositéja, megnevezése:

0061-06 Ugyviteli, irodatechnikai, kommunikécids ismeretek

Vizsgarészhez rendelt vizsgafeladat megnevezése:

3. vizsgafeladat

A kommunikdci6, a kapcsolattartds, az iizleti kulttira, a viselkedés alapvet6 szabdlyai. Sz6beli kommunikdcié magyar és idegen nyelven az iigyintézés
jellemzd helyzeteiben

11/A Vallalatanal hivatalos targyalast készit el6, amelyen elészor talalkoznak uj iizleti
partnereikkel. Mindkét vallalatot 3 — 3 f6 képviseli a megbeszélésen. Ismertesse, hogyan
készitené elé a talalkozo6t! Milyen udvariassagi szabalyok szerint torténhet a két targyalo
csoport bemutatasa? Ismertesse a névjegyhasznalat szabalyait a mellékelt névjegyek
segitségével!

Az informéciotartalom vazlata

- Targyalds elokészitése
- Udvariassagi szabalyok a bemutatkozas soran

- A névjegy tipusai, haszndlatdnak szabdélyai

11/B Feletteséhez az irodaba vendégek érkeznek. Az On feladata fogadni, hellyel és iiditével
kinalni 6ket.
e FErdeklédje meg, hogy milyen italt szeretnének, kinek mit és mennyit toltson, kavét vagy tedt
kérnek-e!
o Kozolje, hogy a munkaebédet egy orakor szervirozzik, és kérdezze meg a kiilonleges
kivansagokat (pl. vegetaridanus, kimélo étrend, stb.)!

12/A Cégiik egyik iigyfele nem talalta megfelelének a kapott szolgaltatast, és reklamacioval
élt. A mellékelt reklamacios levél alapjan ismertesse, hogyan mérlegelné a kifogas jogossagat,
és milyen javaslatot tenne a megoldasra!

Az informacidtartalom vazlata

- A reklaméci6 fogadasa
- A reklamaci6 elbirdlasa

- Javaslattétel az tigyintézésre, az ellentételezésre

12/B Vallalata képviseletében egy kiallitason vesz részt, és egy Kkiilfoldi cég képviseldje
szeretne az On fénokével beszélni, aki éppen targyal.
e Kérjen elnézést, hogy most nem tud vele beszélni, és kérdezze meg, hogy mikor lenne
alkalmas a viszontlatogatas!
o Kérje el a ldtogatd névjegykdrtyajat és ajanlja fel, hogy a targyalds utan felkeresik Ot a sajat
standjan!
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Vizsgarészhez rendelt kovetelménymodul azonositéja, megnevezése:

0061-06 Ugyviteli, irodatechnikai, kommunikécids ismeretek

Vizsgarészhez rendelt vizsgafeladat megnevezése:

3. vizsgafeladat

A kommunikdci6, a kapcsolattartds, az iizleti kulttira, a viselkedés alapvet6 szabdlyai. Sz6beli kommunikdcié magyar és idegen nyelven az iigyintézés
jellemzd helyzeteiben

13/A Fonoke ugyanabba a projektcsoportba osztja be egy olyan kollégaval, akivel fesziilt a
kapcsolata egy korabbi munkahelyi konfliktus miatt. A mellékelt szoveg (esettanulmany)
alapjan mutassa be, milyen médon oldhaté fel a munkahelyi konfliktus!

Az informacidtartalom vazlata

- A konfliktusok tipusai
- A konfliktus kialakulasa

- Lehetséges magatartisformak konfliktus esetén

13/B Felettesét az angol partnercég meghivta egy fontos talilkozéra. On azt a feladatot kapta,
hogy foglaljon telefonon szallodai szobat fénokének londoni utjara.
¢ Besz€lje meg a rendelt szoba komfortfokozatat (fiirdészobds szoba, apartmant)!
® Adja meg szobafoglalds pontos id6tartamét és idépontjat, esetleges extra igényeket, és kérje
a foglalas visszaigazolasat!

14/A Fonoke azzal a feladattal bizza meg, hogy tegyen javaslatot az iizleti partnerek szamara
targyalasokon, Kiallitasokon atadhaté reklamajandékokra. Ismertesse a reklamajandék
kivalasztasanak szempontjait, az atadas modjat!

Az informacidtartalom vazlata

- A rekldmajandékok tipusai
- A reklamajandékokkal szemben tdmasztott kovetelmények
- A rekldamajandék és a cégarculat kapcsolata

- A rekldmajandék ataddsa

14/B Cége szeretne részt venni Kiilfoldon egy nemzetkozi vasaron, és fonokétol azt a feladatot
kapta, hogy érdeklédjon a részletek irant.

e Hivja fel az ottani szervezdket, és kérdezze meg a részvétel feltételeit!

e Kérjen irdsos tajékoztatd anyagot €s jelentkezési lapot!
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Vizsgarészhez rendelt kovetelménymodul azonositéja, megnevezése:

0061-06 Ugyviteli, irodatechnikai, kommunikécids ismeretek

Vizsgarészhez rendelt vizsgafeladat megnevezése:

3. vizsgafeladat

A kommunikdci6, a kapcsolattartds, az iizleti kulttira, a viselkedés alapvet6 szabdlyai. Sz6beli kommunikdcié magyar és idegen nyelven az iigyintézés
jellemzd helyzeteiben

15/A Felettese azzal a feladattal bizza meg, hogy készitse el6 a cég jovo évi iizleti elképzeléseit
megvitaté munkaértekezletet. Az értekezleten varhatéan 10 f6 vesz részt. A mellékelt szoveg
alapjan ismertesse, hogyan készitené elé az értekezletet! Milyen iilésrendet alakitana ki a
megbeszélésen?

Az informacidtartalom vazlata

- Az értekezlet elokészitése
- Az értekezleten sziikséges technikai eszkozok

— Az iilésrend és az asztalforma kivalasztasa

15/B On azt a feladatot kapta fénokétdl, hogy biztositsa egy konferencia helyszinét és targyi
feltételeit.
e Hivjon fel egy szdllodat, és érdekl6djon konferenciatermiik fel6l, hany fds, milyen a
felszereltsége, mennyibe keriil, szabad-e az 6n 4ltal kért id6pontban!
e Foglalja le, és igérje meg, hogy a foglalast visszaigazolja!

16/A Vallalatanal 4j termékiik bevezetését tamogato fogadast szerveznek a legfontosabb iizleti
partnerek szamdra. On azt a feladatot kapja, hogy készitse elé az osszejovetelt. Ismertesse,
milyen médon készitené elé a fogadast, és ott milyen viselkedési szabalyok betartasara kell
figyelni! Fogalmazza meg a rendezvény meghivéjat!

Az informacidtartalom vazlata

- A fogadas tipusai, eldkészitésének feladatai
- Viselkedési szabdlyok a fogaddson

- A meghivé legfontosabb adatai, formaja

16/B Kiilfoldi iizleti partnereivel munkaebéden vesz részt egy étteremben. Segitsen nekik az
ételvalasztasban!
® Ajanljon nekik a magyar konyhdra jellemzo ételt, italt!
e Beszéljen nekik a magyar konyha hirérdl, és az egészségesebb tdpldlkozds érdekében
megindult valtozasokrol!
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Vizsgarészhez rendelt kovetelménymodul azonositéja, megnevezése:

0061-06 Ugyviteli, irodatechnikai, kommunikécids ismeretek

Vizsgarészhez rendelt vizsgafeladat megnevezése:

3. vizsgafeladat

A kommunikdci6, a kapcsolattartds, az iizleti kulttira, a viselkedés alapvet6 szabdlyai. Sz6beli kommunikdcié magyar és idegen nyelven az iigyintézés
jellemzd helyzeteiben

17/A Vallalatanal 4j termékiik bevezetését tamogato sajtotajékoztatot szerveznek. A melléklet
segitségével ismertesse, milyen modon kell el6késziteni és lebonyolitani a sajtotajékoztatot!

Az informacidtartalom vazlata

- A sajtéval val6 kapcesolattartds formai
- A sajtotajékoztatd elokészitése, a program kialakitasa
- A sajtotajékoztatd lebonyolitasa

— Utémunka

17/B Egy Kkiilfoldi iizleti partnere faxon Kkiildte el a megrendelését. Sajnos a gép
meghibasodott, és a fax rosszul olvashato.
® Hivja fel és kérje meg, hogy a faxot kiildje el djra, ha lehet, inkdbb e-mailt kiildjon!
e Ragadja meg az alkalmat és tudassa, hogy irodacsere miatt cimiik két héten beliil
megvaltozik, amirdl tudatni fogjdk dket frdsban is!

18/A Cége a termékeit bemutaté szakmai Kiallitison szeretne részt venni. A melléklet
segitségével mutassa be, milyen moédon kell a Kiallitison valé részvételt elokésziteni!
Ismertesse a mellékelt képek segitségével, hogyan lehet a stand megjelenését kialakitani, és
milyen feladatai vannak a standszemélyzetnek!

Az informaciotartalom vazlata

- A kiallitas tipusai
- A kidllitdson vald részvétel elokészitése
- A stand megjelenésének kialakitdsa

- A standszemélyzet munkédja

18/B Vallalata termékbemutatot tervez. Fénoke megkérte, hogy hivja fel a vallalat egyik
fontos partnerét, Brown urat, és telefonon is tajékoztassa a részletekrol.

e Kozolje a pontos id6pontot, kérdezze meg, hogy szamithatnak-e megtiszteld részvételére!

e Kérdezze meg, hogy kiildjon e katalogust, mert a bemutaté utdn iizletkotés is lehetséges!

10/11



Vizsgarészhez rendelt kovetelménymodul azonositéja, megnevezése:

0061-06 Ugyviteli, irodatechnikai, kommunikécids ismeretek

Vizsgarészhez rendelt vizsgafeladat megnevezése:

3. vizsgafeladat

A kommunikdci6, a kapcsolattartds, az iizleti kulttira, a viselkedés alapvet6 szabdlyai. Sz6beli kommunikdcié magyar és idegen nyelven az iigyintézés
jellemzd helyzeteiben

19/A Felettese a cég partnereit szeretné egy ebéden vendégiil latni. A mellékelt étlap(ok) és
képek alapjan ismertesse, milyen médon szervezhetné meg vendéglatast! Mutassa be, hogyan
valasztana helyszint és meniisort, hogyan bonyolitana le az étkezést!

Az informacidtartalom vazlata

- Az lizleti ebéd és a diszétkezés
- Helyszin és meniisor kivalasztdsdnak szempontjai

- Az étkezés lebonyolitdsa, udvariassigi, 6ltozkodési szabalyok

19/B Fénoke visszatér kiilfoldi utjarol, és elégedetlen volt a szallassal. Mivel nagyon elfoglalt,
Ont kéri meg a reklamacio intézésére.

¢ Hivja fel a szallodat, és mondja el fonoke panaszait!

o Kérjen kartéritést az emlitett okok miatt, a szoba drdnak legalabb a felét!

20/A Felettese a cég uj kiilfoldi partneréhez utazna iizleti targyalasra. A mellékelt szoveg
segitségével mutassa be, hogyan készitené el az utat, milyen szempontok alapjan probalna
tajékozodni az adott orszag viselkedési és iizleti szokasair6l! Milyen informaciok megszerzését
tartja hasznosnak az adott orszagrol?

Az informacidtartalom vazlata

- Az utazds el6készitése, tdjékozddds a kiilfoldi partnerrdl
- Téjékozodas az adott orszag, kultira viselkedési szabdlyairdl
- Tajékozodas az adott orszag iizleti szokdasairdl, protokollrdl

- Hasznos informaciok

20/B On azt a feladatot kapta, hogy a cég kiilfoldi vendégei szamara foglaljon asztalt egy
étteremben. Mielétt intézkedik, beszélje meg a részleteket fonokével!

e Konkrét étterem, id6pont, hany 6, kiilonleges tudnivaldk (pl. vegetaridnus iigyfél).

¢ Meniit rendeljen—e, vagy mindenki a helyszinen vélaszt majd az étlaprél?
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