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Szakképesitéseink

1. Szakképzési programunkat a 2016/2017-es tanévben a 30/2016 (VIIIL.31.)
szakképzési kerettantervekrdl sz616 NGM rendelet hatdrozza meg

Oktatott szakképesités:

a XXV. Ugyvitel agazathoz tartozo 54 346 03 Irodai titkar
szakképesités

2. Kifuto rendszerben a 2013/2014-es tanévben induld 150/2012. (VII. 6.)
altal meghatarozott Kormanyrendelet szakképesitése az iranyado.

Oktatott szakképesités:

a XXV. Ugyviteli 4gazathoz tartozoé 54 346 02 Ugyviteli titkar
szakképesités



KOMPETENCIAK A SZAKKEPZESBEN

Kiemelten kezelt kompetenciak fejlesztése:

» Személyes kompetenciak: dontésképesség, rugalmassag, felelGsségtudat, megbizhatdsag,
pontossag, precizitas, tiirelem, 6nallosag, elhivatottsag, szervezokészség.

» Tarsas kompetenciak: fogalmazd készség, tomor fogalmazas, szabatos nyelvhasznalat —
nyelvhelyesség, kozérthetdség, motivalhatosag, hatarozottsdg, kompromisszumkészség,
kezdeményezdkészség, kapcsolatteremtd és -fenntartd készség, udvariassag.

» Modszerkompetenciak: logikus gondolkodas, kreativitas, 6tletgazdagsag, attekint6 képesség,
helyzetfelismerés, emlékezOképesség, informaciogyljtés, figyelemosszpontositas,
eredményorientaltsag, a kornyezet tisztan tartasa.

» Szocialis kompetenciak: didkkozpontl, a tanulok igényeit, személyiségét figyelembe vevo
nevelés, oktatas. Tamogatd, viselkedési mintat nyujtod partneri viszony a tanar €s a didk kozott.
Integracio, komplexités, egyenrangusag elvének alkalmazasa. Tanulo-megismerési technikak
alkalmazasa, differencialt foglalkoztatas, egyéni fejlesztés, kooperativ technikak
elsajatittatdsa, tanulasmodszertani technikak megismertetése, projektmodszer bevezetése.

Egyéb fejlesztendé kompetenciak:

» Munkankban folyamatosan jelen van a hatékony, onallé tanulas képességének kialakitasa,
fejlesztése (hazi feladatok adéasaval, a megoldasok ellenérzésével, kiseldaddsok
Osszeallittatasdval. Biztositani kell szamukra az 6nallo tapasztalatszerzés lehetOségét. A
tanulast ugy kell megszervezni, hogy a tanuldok cselekvé mddon vegyenek részt benne,
el6térbe allitva tevékenységiiket, onallosagukat, kezdeményezéseiket, problémamegoldasaikat,
alkotoképességiiket.

» Tamaszkodunk mindazon tapasztalatokra, informaciokra, ismeretekre, amelyeket a
tanulok az iskolan kiviil, mindennapi életiikben szereznek be.

» A  kovetkezetesség elvének alkalmazasa Iehetdéség a tanulé onallosaganak,
kezdeményezokészségének, kreativitasanak kibontakoztatasara.

» Az anyanyelvi kommunikacié, mint kulcskompetencia megjelenik a feladatok megértésében,
értelmezésében, valamint a kreativ, pontos szakmai nyelv hasznalatdban.

» Az informaciokezelés és szovegfeldolgozas orakon is— a kiilonb6z6 masolasi feladatok
tartalmanak rovid megbeszélésével — hangsulyt helyeziink az olvasott szoveg értésére, a
szobeli kifejezokészség és a szokincs fejlesztésére is.



A levelezési ismeretek tantargy keretében a szovegalkotds fejlesztése egyik f6 feladatunk.
Megismerkednek a hivatalos stilussal, a nyelvhelyességi szabalyokkal.

Az ilgyviteli tantargyakban a feldolgozott szovegek sokrétiisége lehetdséget nyujt a
természettudomanyos kompetencia fejlesztésére is.

Tanitasunk soran hangsutlyt helyeziink a tanulok matematikai ismereteinek alkalmazasara, az
alkalmazasi képesség fejlesztésére a feladatmegoldasokhoz kapcsolodo szamitasok soran. (pl.
tablazatkezelés, excel tablak kitoltése, szerkesztése, fliggvények hasznalata).

Korunk kihivasanak megfeleléen megtanitjuk a tanulokat — szamitogép-kezeldi ismereteik
birtokaban — a mar meglévé szamitdgépes programok hasznalatara, illetve az interneten 1évo
informaciok megkeresésére, hasznositasdra. Tantargyaink magukban foglaljak a digitalis
kompetencia teriiletér6l a fobb szamitogépes alkalmazasokat: szovegszerkesztés,
tablazatkezelés, informaciotarolas és —kezelés, az internet altal kinalt egyéb lehetdségek.

Folyamatosan 6sztondzziik tanuldinkat a rendezett, esztétikus, attekintheto kiilalaku irasbeli
munkak készitésére (fiizetek kiilalakjanak rendszeres ellendrzése). Kiilonos figyelmet
forditunk a bizonylati fegyelem elvének alkalmazasara — a szabalyos, elfogadott javitasi
modszerek alkalmazasara.

Megismertetjiik a tanuldinkkal a gazdasadg alapvetd Osszefiiggéseit, megtanitjuk ket a
javakkal vald racionalis gazdalkodasra. Kiemelten kezeljiik, hogy a tanulok tudatos
fogyasztokka ¢és kornyezettudatos allampolgarokka valjanak, feleldsséget vallaljanak
dontéseikért, mérlegelni tudjak a dontések kockazatat, a hasznot vagy a koltségeket.

A szakmai targyak tanitdsa soran toreksziink arra, hogy kialakitsuk és elmélyitsiik
tanuldinkban a modern kor kdvetelményeinek megfelelé gazdasagi, pénziigyi és marketing
kultura elemeit, kialakitsuk benniik a vallalkozni tudés képességét (pl. az MNB ¢és az OTP
altal meghirdetett versenyeken vald részvétel, befektetés, megtakaritasi formak, haztartdsok
koltségvetése, csaladi gazdalkodas modellezése, POP oktatoprogram, stb.).

Célunk, hogy tanuléink rendelkezzenek ismeretekkel az Euro-Gvezetrdl, a valutaforgalomrol,
a tézsdeindexrdl, a GDP-rdl és ezek hatasairol személyes életiik vonatkozasaban is.

Ismerjék meg az anyagi és a kapcsolati toke értékét és szerepét a tarsadalomban.

Tudjanak felelos gazdasagi dontéseket hozni.



A szakmai képzésben alkalmazott eljarasok:

> egyiittmiikodésen alapuld tanirodai gyakorlatok (fiktiv gyakorlocégek alapitasa,
amelyben a didkok megtapasztalhatjak a vallalkozasok alapitasaval, mikodtetésével és
megsziintetésével kapcsolatos valamennyi tevékenységformat);

» kooperativ tanulas;

» vallalkozoi készségek fejlesztése, érdeklodés felkeltése, motivalas;

» Onértékelés fejlesztése;

» szakmai versenyeken vald részvétel;

» atanulok munkajanak folyamatos értékelése (megerdsités, dicséret, kudarcok oldasa,
kovetkezetesség);

» 0sszefliggd nyari szakmai gyakorlat (OKJ szerint);

» élet- és palyatervezés beépitése a szakmai orakba is;

» konstruktiv tanulasi eljaras;

» tovabbtanulasi, palyavalasztasi tanacsadas.



A SZAKMAI PROGRAM KIDOLGOZASAT
MEGHATAROZO TENYEZOK

Iranyado rendeletek:

+ 2011. évi CXC. torvény a Nemzeti kdznevelésrol;

+ 2011. évi CLXXXVII. torvény a szakképzésrol,

+ az Orszagos Képzési Jegyzekr6l és az Orszagos Képzési Jegyzék modositasanak
eljarasrendjérol szolo 150/2012. (VIL. 6.) Kormanyrendelet

+ az allam éaltal elismert szakképesitések szakmai kovetelménymoduljairdl szoloé 217/2012.

(VL. 9.) Korm. rendelet

A szakképzési torvénybol alkalmazandé preferenciak:

* A szakképzési torvény hatélya ald tartozo szereplok: a tanulo, a sziild, a szakképzést folytato
intézmény, a gazddlkodd szervezet és a gazdasdgi kamara - a szakképzési feladatok
megvaldsitasa soran kotelesek egymassal egyiittmiikodni.

* A szakképzési feladatellatast a hatékonysag, a szakszertiség és a magas szintli mindség,
valamint az egyenlé esélyii hozzaférés elvének megfelelden kell megszervezni.

¢ A szakképzés szereploi kotelezettségeiket €s jogaikat a munkaerd-piaci igényeknek
megfeleld szakképzés megvalositasa érdekében kotelesek teljesiteni és johiszemiien
gyakorolni.

¢ A szakképzés szereploi kotelesek egymast a feladataik ellatasahoz sziikséges
korilményekr6l, adatokrol, egyéb informaciokrol kell6 idoben tajékoztatni.

+ Az iskolai rendszerti szakképzés feladata a komplex szakmai vizsgara torténé felkészitésen
kiviil az életben valé sikeres boldogulisra torténd felkészités és a tanulé életkori
sajatossagahoz igazodo nevelés is.

* A szakképzés teljes folyamataban érvényesitend6 az egyenld banasmod kdvetelménye.

Szakképzés-fejlesztési stratégiai iranyelvek:

A megyei szakképzési terv;

MFKB dontései;

munkaerdé-piaci progndzisok;

a szolgaltatasainkat igénybe vevOk (tanuldk, sziilok, gazdasagi kamarak, gazdalkodo
egységek) elvarasai;

* hasonlo képzést folytatd iskolak és képzo intézmények programja
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Az ligvyviteli agazatra érvényes célok:

*

*

*

Altalanos és specialis szakmai tudds nyljtasa a szakma miiveléséhez, a sikeres
munkavégzéshez.

Szakmaszeretetre, hivatastudatra, fegyelmezett, szakszerli, pontos, megbizhato
munkavégzésre, onallosagra, felelosségtudatra, konfliktuskezelésre, folyamatos megujulasra
nevelés.

A folyamatos Onmiivelés igényének kifejlesztése, az ¢élethosszig tanulds elvének
elfogadtatasa a tanulokkal.

Alkalmazkodasi készség kialakitdsa a valtoz6 gazdasagi helyzet adta kovetelményekhez és
lehetdségekhez.

A szakmai képzés feladatai:

L 4

Tovabbfejleszteni az alapkészségeket, a személyes és vallalkozoi tulajdonsagokat a
tanulokban.

Az érvényben 1évO kerettantervek és a szakmai és vizsgakovetelmények alapjan célunk
olyan készségek, képességek, kompetenciak kialakitdsa, fejlesztése tanuldinkban, amelyek
esélyt adnak arra, hogy a munkaerdpiacon megtalaljak helyiiket és ott majd helytalljanak.



A valasztott kerettanterv

A 2016/2017-es tanévben indul6 szakképzés tanterve :
274.SZAKKEPZESI KERETTANTERYV

a XXV. UGYVITEL agazathoz tartozé 54 346 03 IRODAI TITKAR SZAKKEPESITESHEZ

I. A szakképzés jogi hattere

A szakképzési kerettanterv

— anemzeti koznevelésrdl sz6l6 2011. évi CXC. térvény,
— aszakképzésrol szo16 2011. évi CLXXXVIL. torvény,

valamint
— az Orszagos Képzési Jegyzekrol és az Orszagos Képzési Jegyzék modositdsanak
eljarasrendjérél szolo 150/2012. (VIL. 6.) Korm. rendelet,
— az allam altal elismert szakképesitések szakmai kovetelménymoduljairdl szolo 217/2012.
(VIIL. 9.) Korm. rendelet és
— a(z) 54346 03 szamu, Irodai titkar megnevezésli szakképesités szakmai és
vizsgakovetelményeit tartalmazo rendelet
alapjan késziilt.

Il. A szakképesités alapadatai

A szakképesités azonosité szama: 54 346 03

Szakképesités megnevezése: Irodai titkar

A szakmacsoport szama és megnevezése: 16. Ugyvitel

Agazati besorolds szama és megnevezése: XXV. ligyvitel

Iskolai rendszer(i szakképzésben a szakképzési évfolyamok szama: 2 év
Elméleti képzési id6 aranya: 40%

Gyakorlati képzési id6 aranya: 60%

Az iskolai rendszeri képzésben az 6sszefligg6 szakmai gyakorlat id6tartama:

— 5 évfolyamos képzés esetén:a 10. évfolyamot kovetden 140 ora, a 11. évfolyamot kdvetéen
140 ora;
— 2 évfolyamos képzés esetén: az elso szakképzési évfolyamot kdvetden 160 ora
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Ill. A szakképzéshe torténd belépés feltételei

Iskolai el6képzettség: érettségi végzettség
Bemeneti kompetencidk: nincs
Szakmai el6képzettség: nincs



ElGirt gyakorlat: nincs
Egészségligyi alkalmassagi kovetelmények: szlikségesek (ép kezek, ép latds, hallds)
Palyaalkalmassagi kovetelmények: sziikségesek (kapcsolatteremtési képesség széban, irasban)

IV.A szakképzés szervezésének feltételei

Személyi feltételek

A szakmai elméleti és gyakorlati képzésben a nemzeti kbznevelésrél sz616 2011. évi CXC. torvény és a
szakképzésrél szold 2011. évi CLXXXVIL. torvény elGirdsainak megfeleld végzettséggel rendelkez6
pedagdgus és egyéb szakember vehet részt.

Ezen tal az aldbbi tantargyak oktatasara az aldbbi végzettséggel rendelkez6 szakember alkalmazhaté:

Tantargy Szakképesités/Szakképzettség

Ggyvitel vagy magyar nyelv és irodalom (vagy
ennek megfelel) szakos tanar vagy legalabb 3
Ugyfélszolgalati ismeretek éves

Ugyfélszolgdlati kommunikacids
tréninggyakorlattal rendelkezé oktatd

Ggyvitel vagy magyar nyelv és irodalom (vagy
ennek megfeleld) szakos tanar vagy legalabb 3
o, . e éves

Ugyfélszolgalati kommunikacio L, L L
Ugyfélszolgdlati kommunikacids
tréninggyakorlattal rendelkezé oktatd
rendelkez6 oktato

Jogasz (jogi végzettséggel rendelkezd)
szakember vagy fels6foku tanulmanyok soran
Jogi ismeretek — az oktatott témakort magdban foglald —
vizsgakurzus eredményes teljesitését igazolo
oktato.

Targyi feltételek

A szakmai képzés lebonyolitdsdhoz sziikséges eszkdzok és felszerelések felsorolasat a szakképesités
szakmai és vizsgakovetelménye (szvk) tartalmazza, melynek tovabbi részletei az alabbiak: Az
Ugyfélszolgalati ismeretek, az Ugyfélszolgalati gyakorlat, valamint az Ugyfélszolgalati kommunikacio,
Ugyfélszolgdlati kommunikacids gyakorlat tantérgyakhoz javasolt helyiség: tréningterem. Az Uzleti
kommunikacié és protokoll, a Titkari Ggyintézés és a Titkari Ggyintézés gyakorlata tantargy
oktatdsahoz javasolt helyiség: taniroda.

Ajanlas a szakmai képzés lebonyolitasahoz szlikséges tovabbi eszkozdkre és felszerelésekre: a

gyakorlati 6rak tartdsahoz minden tanuld szamara — internetkapcsolattal rendelkez6 - szamitogépre
van szlkség.
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V. A szakképesités draterve nappali rendszerii oktatasra

A szakgimndziumi képzésben a két évfolyamos képzés masodik évfolyamanak (2/14.) szakmai
tartalma, tantdrgyi rendszere, 6rakerete megegyezik a 4+1 évfolyamos képzés érettségi utani
évfolyamanak szakmai tartalmaval, tantdrgyi rendszerével, érakeretével. A két évfolyamos képzés
elsé szakképzési évfolyamanak (1/13.) agazati szakgimnaziumi szakmai tartalma, tantargyi rendszere,
Osszes 6rakerete megegyezik a 4+1 évfolyamos képzés 9-12. kdzépiskolai évfolyamokra jutd agazati
szakgimndaziumi szakmai tantargyainak tartalmaval, 6sszes 6raszamaval.

Szakgimnaziumi képzés esetén a heti és éves szakmai draszamok:

évfolyam heti 6raszdm éves draszam

9. évfolyam 11 éra/hét 396 dra/év
10. évfolyam 12 6ra/hét 432 dra/fév
Ogy. 140 6ra

11. évfolyam 10 6ra/hét 360 ora/év
Ogy. 140 6ra

12. évfolyam 10 6ra/hét 310 6ra/év
5/13. évfolyam 31 6ra/hét 961 6ra/év
Osszesen: 2739 éra

Amennyiben a kerettantervek kiadasanak és jovahagyasanak rendjérdl szolo6 rendeletben a
szakgimnaziumok 9-12. évfolyama szamara kiadott kerettanterv oraterve alapjan a kotelezéen
valaszthato tantargyak koziil a szakmai tantargyat valasztja a szakképz6 iskola akkor a 11.
évfolyamon 72 ora és a 12. évfolyamon 62 6ra idokeret szakmai tartalmarol a szakképzo
iskola szakmai programjaban kell rendelkezni.

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

(A kizarolag 13-14. évfolyamon megszervezett képzésben, illetve a szakgimnazium 9-12., és ezt
kovetd 13. évfolyaman megszervezett képzésben az azonos tantargyakra meghatarozott éraszamok
kozotti csekély eltérés a szorgalmi id6szak heteinek eltéré szama, és az éraszamok oszthatdsdga
miatt keletkezik!)
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1. szamu tablazat
A szakmai kévetelménymodulokhoz rendelt tantargyak heti 6raszama évfolyamonként

9. 10. 11. 12. 5/13. 1/13. 2/14.
heti heti heti heti heti heti heti
Oraszam | Oraszam | gy | Oraszam | agy 6raszam Oraszam | Oraszam | gy 6raszam
e 8y e| 8y el gy e 8y e gy | e | 8y e 8y
Osszesen 6 5 |6 6 2| 8 3 7 12 (19| 14 | 17 12 |19
A 6 szakképesitésre
] 140 140 160
vonatkozdan: .
Osszesen 11 12 10 10 31,0 31,0 31,0
11499-12 ‘
i Foglalkoztatas Il. 0,5 0,5
Foglalkoztatas .
11498-12
Foglalkoztatas I. (érettségire | Foglalkoztatas I. 2 2
épuld képzések esetén)
L Gépiras gyakorlata 2 1
11806-16 Geépiras és — —
L Y Szamitastechnikai
szamitastechnikai ,
, alkalmazasok az 1 1
alkalmazdsok L i
tigyfélszolgalatban
Ugyfélszolgalati 1
11807-16 Kommunikacié az | kommunikacié
gyfélszolgélatban Ugyfélszolgalati 1
kommunikacios gyakorlat
11808-16 Ugyfélszolgélata | Ugyfélszolgalati ismeretek 1
gyakorlatban Ugyfélszolgalati gyakorlat 1 1
11809-16 Dokumentumkezelés | Levelezési gyakorlat az 1
az lgyfélszolgalatban tigyfélszolgalatban
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Dokumentum- és
adatkezelés az
tigyfélszolgalatban
Komplex ligyfélszolgalati
gyakorlat
) . Gazdasagi és vallalkozasi
10066-16 Gazdalkodasi . 1 1
ismeretek
alapfeladatok —
Jogi ismeretek 1,5 1,5
Gépiras és levelezési
12082-16 Gépiras és irodai gyakorlat
alkalmazdsok Irodai alkalmazasok
gyakorlata
12083-16 Gyorsiras Gyorsiras gyakorlata
12084-16 Uzleti kommunikécié | Kommunikacié a titkari 5 5
és protokoll munkaban
Rendezvény- és
, , programszervezés
10072-16 Rendezvény- és - -
3 Rendezvény- és
programszervezés 3
programszervezés
gyakorlata
.. . . .. |Titkari Ugyintézés 2 2
12085-16 Titkari Ggyintézési —
Titkari Ggyintézés
gyakorlat
gyakorlata
11554-16 Irodai szakmai . ..
. Irodai szakmai idegen nyelv 3 3
idegen nyelv

A kerettanterv szakmai tartalma - a szakképzésrél sz6l6 2011. évi CLXXXVII. torvény 8.§ (5) bekezdésének megfelel6en - a nappali rendszer( oktatdsra
meghatarozott tanuldi éves kotelez6 szakmai elméleti és gyakorlati 6raszam legaldbb 90%-at lefedi.

Az id6keret fennmaradd részének (szabadsav) szakmai tartalmardl a szakképz6 iskola szakmai programjaban kell rendelkezni.

A szakmai és vizsgakdvetelményben a szakképesitésre meghatarozott elmélet/gyakorlat aranyanak a teljes képzési id6 soran kell teljestlnie.2. szamu
tablazat.

13



A szakmai kovetelménymodulokhoz rendelt tantargyak és témakoérok éraszama évfolyamonként

2. szamu tablazat

] B 2 2
© N
9. 10. 11. 12. ¢ e P gg o 5/13. a 1/13. 2/14. a
é ~ﬁ 5 P \SE :8 E He) © :0 ©
S35 % od 3 £ $ £
Nopg o 3 & a o a o
w o, PN S8 g ‘U © U ©
Eggﬁ:‘&g%o < <o < o
e |gy| e |8y |Ggy|e| g |Sgy|e| 8 |Ba|] € 2 e | gy | & gy |Ogy | e | gy | &
s ° P = < <
A
Osszesen 216 | 180 | 216 | 216 72 | 288 93 | 217 372 | 589 504 | 612 434 | 527
- 140 140 160
Af6 Osszesen 396 432 360 310 961 1116 961
szakképe- | EIméleti draszamok
o, P L ot évfolyamos képzés egészében: 766 6ra (34,9%) 1045 | 453 1045 2006 938 6ra (44,4%) 2077
sitésre | (arany ogy-vel)
vonatkozo: | Gyakorlati 6raszamok o . o . 5
L ot évfolyamos képzés egészében: 1150 6ra (65,1%) 1139 6ra (55,6%)
(aradny ogy-vel)
. Foglalkoztatas Il. 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 15 0 15 0 15 0 15
n g | Munkajogl 0 3 3 0 3| 0| 3
; *2 alapismeretek
g 2 Munkaviszony létesitése 0 4 4 0 0 4 0 4
i %O% Alldskeresés 0 4 4 0 0 4 0 4
= | Munkanélkiiliség 0 4 4 0| o0 4 10 4
© Foglalkoztatas I. 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 62 0 62 0 0 62 0 62
— — c
N O é— % Nyelvtani rendszerezés 1 0 6 6 0 0 6 0 6
7 E v 9
0 N .=
2 9 X § Nyelvtani rendszerezés 2 0 8 8 0 0 8 0 8
o © 8 o
— 5 P
:c_>° \g :‘; Nyelvi készségfejlesztés 0 24 24 0 0 24 0 24
= = Munkavallaléi szokincs 0 24 24 | 0 | 0 24 | 0 | 24
o E § Gépiras gyakorlata 0 72 0 36 0 0 0 0 108 108 0 0 0 108 0 0 0 0 0
» '8 B |Atizujjas vakirés alapjai 6 6 6 0 0 0 0 0
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Alaptartason kivili bet(ik

" s 54 54 54 0 0 0 0 0
irastechnikaja
Gépiras-technikai
12 12 12 0 0 0 0 0
alapgyakorlatok
irassebesség fokozasa 12 12 12 0 0 0 0 0
irasbiztonsag erdsitése 12 12 12 0 0 0 0 0
Gépiras-technikai
i 12 12 12 0 0 0 0 0
alkalmazdsok
Szamitastechnikai 72
alkalmazasok az 0 0 | 36 0 36 0 0 72 72 0 0 0 0 0
ligyfélszolgalatban
Dokumentumszerkesztés
. . .. 4 4 4 0 0 0 0 0
és -feldolgozas alapjai
Dokumentumszerkesztés
S ] 22 22 22 0| o0 0| o0 0
az lgyfélszolgalatban
Prezentacio- és
korlevélkészités az 10 10 10 0 0 0 0 0
Ugyfélszolgalatban
Adatbazisok az
A ) 4 4 4 0| o0 0| o0 0
Ugyfélszolgalatban
Tablazakezelés az
L . 16 16 16 0 0 0 0 0
Ugyfélszolgalatban
Adatbazis-kezelés az
L . 16 16 16 0 0 0 0 0
Ugyfélszolgalatban
Ugyfélszolgalati 36
N € s 36 0 0 0 0 0 0 36 36 0 0 0 0 0
c @ kommunikacio
Ne =1
S 3 o A kommunikacid alapjai 5 5 5 0 0 0 0 0
5 2 %0 Szébeli kommunikacio 15 15 15 0 0 0 0 0
0 5 N -
p E% Irasbeli kommunikacié 5 5 5 0 0 0| O 0
Y—
S %>5 Telefonos kommunikacio | 4 4 4 0 0 0 0 0
Prezentdcios technikak 7 7 7 0 0 0 0 0
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Ugyfélszolgalati 36
kommunikacids 36 | O 0 0 0 0 0 36 36
gyakorlat
Szébeli kommunikacids
15 15 15
gyakorlatok
irasbeli kommunikacids
5 5 5
gyakorlatok
Telefonos
kommunikacios 6 6 6
gyakorlatok
Prezentacios gyakorlatok 10 10 10
Ugyfélszolgalati 36
] 0 | 36 0 0 0 0 0 36 36
ismeretek
Ugyfélkdzpontd
&Y B p 8 8 8
szolgdltatas
c —
3 Ugyféltipoldgia
= Uzleti etikett
S] —
= Ugyfélk latok
] gy e' apcsolato . . ;
f’é’ kezelése
® Onfejlesztés 7 7 7
O Ty
L0 Ugyfélszolgalati 67
Q 0 0 0 0 36 0 31 67 67
2 gyakorlat
= Ugyfélszegmentalas 12 12 12
:3 Ugyfélkapcsolatok g o o
g kezelése a gyakorlatban
o Uzleti etikett a
— 8 8 8
gyakorlatban
Panasz- és
o ] 8 8 8
reklamacidkezelés
Stresszkezelés 8 8 8
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Onértékelés a
gyakorlatban

Onfejlesztés a
gyakorlatban

16

16

16

11809-16 Dokumentumkezelés az tigyfélszolgdlatban

Levelezési gyakorlat az
tigyfélszolgalatban

36

36

Ugyfélszolgalati
levelezési alapismeretek

Ugyiratok az
Ugyfélszolgalatban

16

16

Uzleti és hivatali levelek
az lgyfélszolgalatban

16

16

36

36

16

16

Dokumentum- és
adatkezelés az
ligyfélszolgalatban

31

31

Ugyfélszolgalati
dokumentumok kezelése

18

18

Adatkezelési ismeretek
az Ugyfélszolgalatban

IKT-eszk6z6k az
Ugyfélszolgalatban

31

31

18

Komplex
tigyfélszolgalati
gyakorlat

31

31

Ugyfélszolgalati
dokumentumok
készitésének komplex
gyakorlata

11

11

Iratok, levelek
készitésének komplex
gyakorlata

10

10

31

31

11

10
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Téablazatok, adatbazisok
készitésének komplex 10 10 10 0 0 0
gyakorlata
Gazdasagi és 139
i . 72 36 31 0 139 31 170 | 144 31 175
vallalkozasi ismeretek
A gazdasag alapelemei,
24 24 24 24 0 24
szerepl6i
A piac 12 12 12 12 0 12
Az allam gazdasagi
szerepvallalasa; 20 20 20 20 0 20
gazdasagpolitika
o Addzasi ismeretek 16 16 16 16 0 16
o .
=] A pénz fogalma,
3 P g’ 18 18 18 18 0 18
© funkcidi; pénzforgalom
[
"% A magyar bankrendszer 18 18 18 18 0 18
© Vallalkozasi
(%]
‘-‘8" alapfogalmak; 10 10 10 15 0 15
% vallalkozasi formak
R Villalkozasok
< miikodtetése; 21 21 21 | 21 0 21
— .
8 bizonylatok
= Vallalkozasok
- finanszirozasa;
L 0 20 20 0 20 20
palyazatok;
dokumentacidk
A marketing szerepe a
) ] L, 0 11 11 0 11 11
vallalkozasok életében
Jogi ismeretek 36 0 0 0 36 36 47 83 36 47 83
Altalanos ismeretek a
L 6 6 6 6 0 6
jogrol
Alkotmanyjogi ismeretek | 10 10 10 10 0 10
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A magyar kozjogi és

onkormanyzati rendszer; | 20 20 20 20 0 0 0 20
az eljaré allam
A polgari jog targya és
polgart jog targy 0 11 11 0 0 11 0 11
tartalma
SzerzGdésfajtak,
S 0 13 13 0 0 13 0 13
szerz8déskotés
Polgari jogi felel&ssé
& . J, & - & 0 6 6 0 0 6 0 6
szerzGdésszegésért
Munka térvénykonyve 0 3 3 0 0 3 0 3
Munkaviszony
|étesitésének és
Y 0 9 9 0 0 9 0 9
megsz(inésének
feltételei, szabalyai
Erdekképviselet,
érdekérvényesités a 0 3 3 0 0 3 0 3
munkajogban
Fogyasztévédelmi
i 0 2 2 0 0 2 0 2
alapismeretek
Gépiras és levelezési 278
0 72 72 72 0 62 278 0 93 | 371 0 | 252 0 93 | 345
_ gyakorlat
'rgc A tizujjas vakirds
2 . 6 6 6 0 6 0 0 6
o o alapgyakorlatai
o
) \% Billenty(ikezelés 66 66 66 0 | 66 0 0 66
o g Az irdstechnika
8 = Y 36 36 36 0 36 0 0 36
o £ megerGsitése
: © Sebességfokozas 36 36 36 0 | 24 0 0 24
§ Szovegfeldolgozasok,
— . 36 36 36 0 22 0 0 22
szoveggyakorlatok
Irodai gépiras gyakorlata 31 31 31 0 31 0 0 31
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Levelezési alapismeretek

6 6 6 0 6 0 0 6
a titkari munkaban
Levelezési
alapgyakorlatok a titkari 30 30 30 0 30 0 0 30
munkaban
Levelezés a hivatali és
o 31 31 31 0 31 0 0 31
Uzleti életben
Komplex
i 0 93 93 0 0 0 93 93
levélgyakorlatok
Irodai alkalmazasok 72
36 36 0 0 72 62 134 0 72 0 62 134
gyakorlata
A
dokumentumszerkesztés 18 18 18 0 18 0 0 18
alapgyakorlatai
Dokumentumszerkesztés
L ] 18 18 18 0 18 0 0 18
a titkari munkaban
Tablazatok készitése a
o , 18 18 18 0 18 0 0 18
titkari munkaban
Adatbazisok készitése a
o i 18 18 18 0 18 0 0 18
titkari munkaban
A prezentacio mint
S . 0 31 31 0 0 0 31 31
kommunikacids technika
A weblapkészités alapjai 0 31 31 0 0 0 31 31
Gyorsiras gyakorlata 72 72 0 62 206 206 124 | 330 0 | 216 0 | 124 | 340
) A gyorsiras alapelemei 6 6 6 0 6 0 0 6
‘g Jel6léstani alapok 33 33 33 0 33 0 0 33
) Réviditéstani alapok 33 33 33 0 | 33 0 0 33
S A maganhangzdk
oh L, o 36 36 36 0 36 0 0 36
x jelképes jelolése
S KettGshangzds jelolések 36 36 36 0 36 0 0 36
Roviditésalkotds 31 31 31 0 31 0 0 31
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programszervezés

irassebesség fokozasa 31 31 31 0 | 41 0| o 41
Az irodai gyorsiras
0 46 46 0 0 0 46 46
gyakorlata
A jegyzetelés
. 0 31 31 0 0 0 31 31
alapgyakorlatai
Dokumentumkészités
. 0 47 47 0 0 0 47 47
gyorsirassal
Kommunikacié a titkari 108
= , 36 72 0 0 0 108 62 0 170 | 108 | O 62 0 170
o munkdban
% Uzleti nyelvi kultdra 36 36 36 36 | O 0 0 36
> Uzleti kommunikécié 18 18 18 | 18 | O 0| O 18
R]
0 Protokoll az iroddban 18 18 18 18 0 18
(S}
c Digitalis kommunikacié a
' L ) 18 18 18 18 0 0 0 18
E titkari munkaban
= Nemzetkdzi protokoll 18 18 18 18 0 0 0 18
o
~ Munkahelyi, irodai
b 0 18 18 0 0 18 0 18
= kapcsolatok
3 Munkahelyi
— ) ) 0 18 18 0 0 18 0 18
% konfliktuskezelés
< Térgyalastechnika 0 14 14 0 0 14 | 0 14
-
Marketingkommunikacio 0 12 12 0 0 12 0 12
Rendezvény- és 67
i 0 0 36 31 0 67 0 0 67 72 0 0 0 72
" programszervezés
\w 7 7
é @ Rendezvény- és
SN programszervezési 36 36 36 36 0 0 0 36
N > .
§ 3 ismeretek
2 g Szervezeten beliili és
© ;% kiils6 protokollaris, 31 31 31 36 | O 0 0 36
& 2 ; 4
Q 5 |szakmairendezvények
o
2 Rendezvény- és 0
0 0 0 0 0 0 0 | 155 | 155 0 0 0 | 155 | 155
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gyakorlata

el6gyakorlatok

Rendezvények
dokumentumainak
. 0 16 16 0 0 0 16 16
tartalma, formdja,
jellemzi
Forgatokonyv-készités 0 64 64 0 0 0 64 64
Sajtotajékoztatd
i 0 25 25 0 0 0 25 25
szervezése
Koltségkalkulacié 0 25 25 0 0 0 25 25
Marketingeszk6zok
hasznalata a 0 25 25 0 0 0 25 25
rendezvényszervezésben
Titkari Ggyintézés 36 36 0 0 0 72 72 62 0 134 | 72 0 62 0 134
Munkaszervezés az
L 36 36 36 36 0 0 0 36
irodaban
- Titkari feladatok 36 36 36 36 0 0 0 36
O
5 Informdciés folyamatok
= o, 0 28 28 0 0 28 0 28
o az irodaban
B0 ,
5 Adat- és
o
] informaciévédelem az 0 10 10 0 0 10 0 10
=3 irodaban
f%ﬂ Id6gazdalkodds 0 12 12 0 0 12 0 12
< Vezetési és
F=] o 0 12 12 0 0 12 0 12
'u—) projektismeretek
o Titkari Gigyintézés 67
8 0 0 36 0 31 67 0 |155| 222 0 72 0 |155 | 227
o gyakorlata
S P —
Jegyz6konyv-vezetési
. 36 36 36 0 36 0 0 36
ismeretek
Jegyz6konyv-vezetési
31 31 31 0 36 0 0 36
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Jegyz6konyv-vezetési 0 31 31 0 0 0 31 31
gyakorlatok
Jegyz6konyv
gyzokony 0 31| 31 | oo 0o |31 31
készitésének gyakorlata
Irodai munkafolyamatok 0 31 31 0 0 0 31 31
gyakorlata
Nyilvantartasok 0 31 31 0 0 0 31 31
gyakorlata
Dokumentumkezelési 0 31 31 0 0 0 31 31
gyakorlat
= Irodai szakmai idegen 0 0
g 0 0 0 0 0 0 0 0 0 93 | 0 93 72 | 0 93 0 165
c nyelv
c
e Idegen nyelv hasznalata
) , 0 30 30 25 0 30| 0 55
° azirodaban
g Kapcsolattartas hivatalos
E szervezetekkel idegen 0 33 33 22 0 33 0 55
-£ nyelven
ae)
2 Idegen nyelv hasznalata
© hivatalos
< ] 0 30 30 25 0 30| 0 55
b rendezvényeken,
wn
d programokon

Jelmagyarazat: e/elmélet; gy/gyakorlat; 6gy/6sszefliggd szakmai gyakorlat

A szakképzésrdl sz6lo 2011. évi CLXXXVII. torvény 8.§ (5) bekezdésének megfelelen a tablazatban a nappali rendszer( oktatasra meghatarozott tanuldi éves
kotelezd szakmai elméleti és gyakorlati éraszam legalabb 90%-a felosztasra keriilt.

A szakmai és vizsgakovetelményben a szakképesitésre meghatarozott elmélet/gyakorlat aranyanak a teljes képzési idg soran kell teljestlnie.

A tantargyakra meghatdrozott id6keret kotelez6 érvényd, a témakorokre kialakitott draszam pedig ajanlas.
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11499-12 azonosito szamu

Foglalkoztatas II.

megnevezésli

szakmai kovetelménymodul

tantargyai, témakorei
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A 11499-12 azonositd szamu Foglalkoztatas Il. megnevezésli szakmai kdvetelménymodulhoz tartozé
tantargyak és témakorok oktatdsa soran fejlesztend6 kompetencidk

Foglalkoztatas Il.

FELADATOK
Munkaviszonyt létesit

Alkalmazza a munkaeré-piaci technikdkat

Feltérképezi a karrierlehet6ségeket

Vaéllalkozast hoz létre és m(ikodtet

Motivaciods levelet és onéletrajzot készit

X [ X[ X | X | X|X

Diakmunkat végez
SZAKMAI ISMERETEK
Munkavallalé jogai, munkavallald

kotelezettségei, munkavallald felel6ssége

Munkajogi alapok, foglalkoztatasi formak X

Specialis jogviszonyok (6nkéntes munka,
didkmunka)

Alldskeresési modszerek

Villalkozasok |étrehozdsa és miikodtetése

Munkalgyi szervezetek

Munkavdllalashoz sziikséges iratok

X [ X | X | X | X

Munkaviszony létrejotte

A munkaviszony addzasi, biztositasi,
egészség- és nyugdijbiztositasi X
Osszefliggései

A munkanélkdli (allaskeres6) jogai,
kotelezettségei és lehetGségei

A munkaer@piac sajatossagai (allasborzék
és palyavalasztasi tanacsadas)

SZAKMAI KESZSEGEK
Koéznyelvi olvasott széveg megértése

Koznyelvi szoveg fogalmazdsa irasban

Elemi szintl szamitégép hasznalat

Informacidéforrasok kezelése

X [ X | X | X | X

Koznyelvi beszédkészség
SZEMELYES KOMPETENCIAK
Onfejlesztés

x

SzervezGkészség X
TARSAS KOMPETENCIAK
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Kapcsolatteremtd készség

Hatdrozottsag

MODSZERKOMPETENCIAK

Logikus gondolkodas

Informacidgydjtés
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1. Foglalkoztatas II. tantargy 15 ora/15 ora*
* 9-13. évfolyamon megszervezett képzés/13. és 14. évfolyamon megszervezett képzés

1.1. A tantargy tanitasianak célja
A tanul6 altalanos felkészitése az allaskeresés modszereire, technikaira, valamint a

munkavallalashoz, munkaviszony létesitéséhez szlikséges alapismeretek elsajatitasara.

1.2. Kapcsolodo kozismereti, szakmai tartalmak

1.3. Témakorok
1.3.1. Munkajogi alapismeretek 3 ora/3 ora
Munkavallalé jogai (megfelelS kérilmények kozotti foglalkoztatas, bérfizetés,

koltségtérités, munkaszerz6dés modositas, szabadsag), kotelezettségei (megjelenés,
rendelkezésre allas, munkavégzés, magatartasi szabalyok, egylittm(ikodés, tajékoztatas),
munkavallalo felelGssége (vétkesen okozott karért valo felelGsség, megdrzési felelGsség,
munkavallaldi biztositék).

Munkajogi alapok: felek a munkajogviszonyban, munkaviszony létesitése, munkakor,
munkaszerz6dés modositdsa, megszlinése, megsziintetése, felmondas, végkielégités,
pihendiddk, szabadsag.

Foglalkoztatasi formak: munkaviszony, megbizasi jogviszony, vallalkozasi jogviszony,
kozalkalmazotti jogviszony, kdzszolgalati jogviszony.

Specialis jogviszonyok: egyszerdsitett foglalkoztatds: fajtdi: atipikus munkavégzési formak az
Uj munka térvénykonyve szerint (tdvmunka, bedolgozéi munkaviszony, munkaeré-
kolcsonzés, rugalmas munkaidGben torténé foglalkoztatds, egyszer(sitett foglalkoztatds
(mezb6gazdasagi, turisztikai idénymunka és alkalmi munka), 6nfoglalkoztatds, 6stermelGi
jogviszony, haztartasi munka, iskolaszovetkezet keretében végzett diadkmunka, 6nkéntes
munka.

1.3.2. Munkaviszony létesitése 4 ora/4 ora
Munkaviszony létrejotte, fajtai: munkaszerzédés, teljes- és részmunkaidd, hatarozott és

hatdrozatlan munkaviszony, minimalbér és garantalt bérminimum, képviselet szabalyai,
eldllas szabalyai, probaidé.

Munkavallalashoz sziikséges iratok, munkaviszony megsz(inésekor a munkaltato altal
kiadand6 dokumentumok.

Munkaviszony addzasi, biztositasi, egészség- és nyugdijbiztositasi 6sszefliggései: munkaado
jarulékfizetési kotelezettségei, munkavallalé ado- és jarulékfizetési kotelezettségei,
biztositottként egészségbiztositasi ellatasok fajtai (pénzbeli és természetbeli), nyugdij és
munkaviszony.

1.3.3. Alldaskeresés 4 ora/4 ora
Karrierlehet&ségek feltérképezése: dnismeret, redlis célkitlizések, helyi munkaerépiac

ismerete, mobilitds szerepe, képzések szerepe, foglalkoztatasi tamogatdsok ismerete.
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Motivacids levél és onéletrajz készitése: fontossaga, formai és tartalmi kritériumai, szakmai
onéletrajz fajtai: hagyomanyos, Europass, amerikai tipusu, 6néletrajzban szereplé email cim
és fénykép megvalasztasa, motivacios levél felépitése.

Allaskeresési moédszerek: Gjsaghirdetés, internetes &llaskeresd oldalak, személyes
kapcsolatok, kapcsolati halézat fontossaga, EURES (Eurépai Foglalkoztatdsi Szolgalat az
Eurdpai Unidban torténd allaskeresésben), munkaligyi szervezet segitségével torténd
allaskeresés, cégek adatbazisaba torténd jelentkezés, kozosségi portalok szerepe.
MunkaerG-piaci technikak alkalmazasa: Foglalkozasi Informacids Tandcsadd (FIT),
Foglalkoztatasi Informaciés Pontok (FIP), Nemzeti Palyaorientacids Portal (NPP).
Allasinterju: felkésziilés, megjelenés, szereplés az allasinterjun, testbeszéd szerepe.

1.3.4. Munkanélkiiliség 4 ora/4 ora
A munkanélkuli (alldskeresd) jogai, kotelezettségei és lehet&ségei: allaskeresGként torténd

nyilvantartasba vétel; a munkaligyi szervezettel torténd egylttmikodési kotelezettség f6bb
kritériumai; egylttm(ikodési kotelezettség megszegésének szankcioi; nyilvantartas
szlinetelése, nyilvantartasbodl valé torlés; munkatligyi szervezet altal nyujtott szolgaltatdsok,
kiemelten a munkakozvetités.

Allaskeresési ellatasok (,,passziv eszkdzok”): allaskeresési jaradék és nyugdij el6tti
allaskeresési segély. Utazasi koltségtérités.

Foglalkoztatdst helyettesité tdmogatas.

Kozfoglalkoztatas: kdzfoglalkoztatas célja, kozfoglalkozatas célcsoportja, kdzfoglalkozatas
fébb szabdlyai

Munkaligyi szervezet: Nemzeti Foglalkoztatasi Szervezet (NFSZ) felépitése, Nemzeti
Munkalgyi Hivatal, munkalgyi kozpont, kirendeltség feladatai.

Az allaskeresGk részére nyuljtott tamogatasok (,,aktiv eszk6zok”): dnfoglalkoztatas
tamogatasa, foglalkoztatast elGsegit6 tamogatasok (képzések, béralapu tdmogatasok,
mobilitasi tamogatdsok).

Vallalkozasok létrehozasa és miikodtetése: tarsas vallalkozasi formak, egyéni vallalkozas,
mez6gazdasagi 6stermeld, nyilvantartasba vétel, mikodés, vallalkozds megsz(inésének,
megszlintetésének szabalyai.

A munkaer@piac sajatossagai, NFSZ szolgdltatasai: palyavalasztasi tanacsadas, munka- és
palyatanacsadas, alldskeresési tandcsadas, allaskeresd klub, pszicholdgiai tanacsadas.

1.4. A képzés javasolt helyszine (ajanlas)
Tanterem

1.5. A tantargy elsajatitisa soran alkalmazhat6 sajatos modszerek, tanuléi
tevékenységformak (ajanlas)

1.5.1.A tantargy elsajatitiasa soran alkalmazhaté sajatos modszerek (ajanlas)

A tanuldi tevékenység

. Alkalmazott oktatasi ) Alkalmazandé eszk6zok
Sorszam , szervezeti kerete , )
madszer neve — - és felszerelések
egyeni csoport | osztaly
magyarazat X
2. megbeszélés X
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3. vita X
4, szemléltetés X
5. szerepjaték X
6. hazi feladat X

1.5.2.A tantargy elsajatitiasa soran alkalmazhaté tanuléi tevékenységformak (ajanlas)

Tanuléi tevékenység

szervezési kerete i L
i .. i 3 . L Alkalmazandé eszk6zok
Sorszam | Tanuldi tevékenységforma (differencialasi moédok) . )
és felszerelések

csoport- | osztaly-

egyéni
8Y bontas | keret

1. Informacié feldolgozé tevékenységek

11 Olvasott szoveg 6nalld
1. X
feldolgozasa

12 Olvasott szoveg feladattal
L. X
vezetett feldolgozasa

13 Olvasott szoveg feldolgozasa
3. X
jegyzeteléssel

14 Hallott szoveg feldolgozasa
A4, X
jegyzeteléssel

1s Hallott szoveg feladattal
.5. X
vezetett feldolgozasa

Informacidk 6nalld
1.6. , X
rendszerezése

17 Informacidk feladattal
7. X
vezetett rendszerezése

2. Ismeretalkalmazasi gyakorlé tevékenységek, feladatok

2.1. Leiras készitése X

Vdélaszolas irdsban
2.2 s X
mondatszint{ kérdésekre

2.3 Tesztfeladat megoldasa X

1.6. A tantargy értékelésének médja
A nemzeti kdoznevelésrdl sz616 2011. évi CXC. térvény. 54. § (2) a) pontja szerinti értékeléssel.
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A

11498-12 azonosito szamu

Foglalkoztatas I.
(érettségire épiilo képzések esetén)

megnevezésli

szakmai kovetelménymodul

tantargyai, témakorei
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A 11498-12 azonositd szamu Foglalkoztatas I. (érettségire épul6 képzések esetén) megnevezési
szakmai kovetelménymodulhoz tartozé tantargyak és témakorok oktatdsa soran fejlesztendd
kompetencidk

“©
i
o
o
g
FELADATOK
Idegen nyelven:
bemutatkozik (személyes és szakmai
vonatkozassal) X
alapadatokat tartalmazé
formanyomtatvanyt kitolt X
szakmai 6néletrajzot és motivaciods
levelet ir X
allasinterjun részt vesz X
munkakorilményekrél, karrier
lehet8ségekrd tajékozodik X
idegen nyelvl szakmai iranyitas,
egyuttmikodés melletti munkat végez X
munkaval, szabadid6vel kapcsolatos
kifejezések megértése, hasznalata X
SZAKMAI ISMERETEK
Idegen nyelven:
szakmai 6néletrajz és motivacios levél
tartalma, felépitése X
egy szakmai allasinterju lehetséges
kérdései, illetve valaszai X
kozvetlen szakmdjara vonatkozé
gyakran haszndlt egyszer( szavak, X
szOkapcsolatok
a munkakor alapkifejezései X
SZAKMAI KESZSEGEK
Egyszer(i formanyomtatvanyok kitoltése
idegen nyelven X
Szakmai allasinterjun elhangzo idegen
nyelven feltett kérdések megértése, illetve
azokra vald reagalas értelmezd, Gsszetett X
mondatokban
SZEMELYES KOMPETENCIAK
Fejl6d6képesség, onfejlesztés X
TARSAS KOMPETENCIAK
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Nyelvi magabiztossag

Kapcsolatteremtd készség

MODSZERKOMPETENCIAK

Informaciégydjtés

Analitikus gondolkodas

Deduktiv gondolkodas
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2. Foglalkoztatas 1. tantargy 62 0ra/620ra*
* 9-13. évfolyamon megszervezett képzés/13. és 14. évfolyamon megszervezett képzés

2.1. A tantargy tanitasanak célja
A tantargy tanitdsdnak célja, hogy a diakok alkalmasak legyenek egy idegen nyelv( allasinterjun

eredményesen és hatékonyan részt venni.

Ehhez kapcsoldddan tudjanak idegen nyelven személyes és szakmai vonatkozast is beleértve
bemutatkozni, a munkavallalashoz kapcsoléddan pedig egy egyszer( formanyomtatvanyt
kitolteni.

Cél, hogy a rendelkezésre allo 64 tandra egység keretén beliil egyrészt egy nyelvtani
rendszerezés torténjen meg a legalapvetSbb igeiddk, segédigék, illetve az allasinterjuhoz
kapcsoldéddan a legalapvet6bb mondatszerkesztési eljarasok elsajatitdsa révén. Majd erre épitve
torténjen meg az idegen nyelvi asszociativ memériafejlesztés és az induktiv nyelvtanulasi
készségfejlesztés 6 alapvetd, a mindennapi élethez kapcsolédé tarsalgdsi témakoron keresztiil.
Végiil ezekre az ismertekre alapozva valdsuljon meg a szakmdjahoz kapcsolddo idegen nyelvi
kompetenciafejlesztés.

2.2. Kapcsolodé kozismereti, szakmai tartalmak
Idegen nyelvek

2.3. Témakorok
2.3.1. Nyelvtani rendszerezés 1 6 ora/6 ora
A 8 Oras nyelvtani rendszerezés alatt a tanuldk a legalapvet6bb igeidSket atismétlik, illetve

begyakoroljdk azokat, hogy munkavdllalashoz kapcsolédéan, hogy az allasinterju sordn ne
okozzon gondot a multra, illetve a jov6re vonatkozd kérdések megértése, illetve az azokra
adando valaszok megfogalmazasa. Tovabba alkalmas lesz a tanulé arra, hogy egy szakmai
allasinterjun elhangzott kérdésekre 6sszetett mondatokban legyen képes reagalni, helyesen
haszndlva az igeid6 egyeztetést.

Az igeid6k helyes begyakorlasa lehet6vé teszi szdmara, hogy mint leend6 munkavallalo
képes legyen arra, hogy a munkaszerz6désben megfogalmazott tartalmakat helyesen
értelmezze, illetve a jovSbeli karrierlehet6ségeket feltérképezze. A célként megfogalmazott
idegen nyelvi magbiztossag csak az igeid6k helyes hasznalata révén fog megvaldsulni.

2.3.2. Nyelvtani rendszerezés 2 8 ora/8 ora
A 8 Ords témakor sordn a didk a kérdésszerkesztés, a jelen, jové és mult idejl feltételes

mad, illetve a mdédbeli segédigék (lehet&séget, kotelességet, szlikségességet, tiltast
kifejez6) hasznalatat eleveniti fel, amely révén idegen nyelven sokkal egzaktabb mddon tud
bemutatkozni szakmai és személyes vonatkozasban egyarant. A segédigék
jelentéstartalmanak preciz és pontos ismerete alapjan alkalmas lesz arra, hogy tudjon
tdjékozddni a munkahelyi és szabadid6 lehetGségekrél. Precizen meg tudja majd fogalmazni
az allasinterjun idegen nyelven feltett kérdésekre a vdlaszt kihasznalva a segédigék altal
biztositott nyelvi precizitds adta kereteket. A kérdésfeltevés alapvetd szabalyainak
elsajatitasa révén alkalmassa valik a didk arra, hogy egy munkahelyi allasinterjin megértse
a feltett kérdéseket, illetve esetlegesen 6 maga is tisztdzé kérdéseket tudjon feltenni a
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munkahelyi meghallgatds sordn. A szérend, a prepozicidk és a kotGszavak pontos
haszndlatanak elsajatitasaval olyan egyszerl mondatszerkesztési eljardsok birtokaba jut,
amely daltal alkalmassa valik arra, hogy az allasinterjun elhangozott kérdésekre relevansan
tudjon felelni, illetve képes legyen tajékozddni a munkakorilményekrél és lehet&ségekrél.

2.3.3. Nyelvi készségfejlesztés 24 ora/24 ora
(Az induktiv nyelvtanulasi képesség és az idegen nyelvi asszociativ memoria fejlesztése

fonetikai készségfejlesztéssel kiegészitve)

A 24 6ras nyelvi készségfejleszt6 blokk soran a didk rendszerezi az idegen nyelvi
alapszékincshez kapcsolddd ismereteit. E szokincset alapul véve valdsul meg az induktiv
nyelvtanuldsi képességfejlesztés és az idegen nyelvi asszociativ memoriafejlesztés 6
alapvet6 tarsalgdsi témakor szavai, kifejezésein keresztil. Az induktiv nyelvtanulasi
képesség altal egy adott idegen nyelv strukturajat meghatdrozé szabalyok
kikovetkeztetésére lesz alkalmas a tanulé. Ahhoz, hogy a diak koherensen lassa a nyelvet, és
ennek szellemében tudjon idegen nyelven reagalni, feltétlenil sziikséges ennek a
képességnek a minél tudatosabb fejlesztése. Ehhez szorosan kapcsolddik az idegen nyelvi
asszociativ memoriafejlesztés, ami az idegen nyelvi anyag megtanuldsanak képessége:
képesség arra, hogy létrej6jjon 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 valdsul meg.

Az elsajatitandd témakdorok:

- személyes bemutatkozas

- a munka vilaga

- napi tevékenységek, aktivitas

- lakas, haz

- utazas,

- étkezés

Ezen a témakoron keresztll valdsul meg a fonetikai dekddoldsi képességfejlesztés is, amely
soran a célnyelv legfontosabb fonetikai szabalyaival ismerkedik meg a nyelvtanulé.

2.3.4. Munkavallaloi szokincs 24 ora/24 ora
A 24 6rds szakmai nyelvi készségfejlesztés csak a 40 6ras 3 alapozé témakor elsajatitasa

utan lehetséges. Cél, hogy a témakor végére a didk folyékonyan tudjon bemutatkozni
kifejezetten szakmai vonatkozdassal. Képes lesz a munkalehet&ségeket feltérképezni a
célnyelvi orszagban. Begyakorolja az alapadatokat tartalmazé formanyomtatvany kitoltését,
illetve a szakmai 6néletrajz és a motivacids levél megirasahoz sziikséges rutint megszerzi.
Elsajatitja azt a szakmai jellegli szokincset, ami alkalmassa teszi arra, hogy a
munkalehet&ségekrdl, munkakorilményekrdl tajékozodjon. A témakdr tanuldsa soran
kozvetlenil a szakmajdra vonatkozd gyakran hasznalt kifejezéseket sajatitja el. A
munkaszerzédések kulcskifejezéseinek elsajatitasa és forditasa révén alkalmas lesz arra,
hogy a leend6 sajat munkaszerzédését, illetve munkakori leirasat leforditsa és értelmezze.

2.4. A képzés javasolt helyszine (ajanlas)
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Az 6rak kb. 50%-a egyszer(i tanteremben torténjen, egy masik fele pedig szamitogépes

tanterem, hiszen az oktatas egy jelent8s részben digitalis tananyag altal tdmogatott formaban

zajlik.

25 A

tantargy

elsajatitasa
tevékenységformak (ajanlas)

soran

alkalmazhaté

sajatos

modszerek,

tanuloi

A tananyag kb. fele digitdlis tartalmu oktatdsi anyag, igy specidlisak mind a mddszerek, mind

pedig a tanuldi tevékenységformdk.

2.5.1.A tantargy elsajatitasa soran alkalmazhato sajatos médszerek (ajanlas)

L. A tanuldi tevékenység , s
] Alkalmazott oktatasi . Alkalmazandé eszk6zok
Sorszam , szervezeti kerete i }
madszer neve — - és felszerelések
egyéni | csoport | osztaly

1. magyarazat X
2. kisel6adas X
3. megbeszélés X
4, vita X
5. szemléltetés X
6. projekt X
7. kooperativ tanulas X
8. szerepjaték X
9. hazi feladat X

digitdlis alapu
10. |98 pa X

feladatmegoldds

2.5.2.A tantargy elsajatitasa soran alkalmazhato tanuloi tevékenységformak (ajanlas)

Tanuléi tevékenység
szervezési kerete i L
. . , , . e, Alkalmazandé eszkdzok
Sorszam | Tanuldi tevékenységforma (differencialasi modok) , )
- és felszerelések
, .| csoport- | osztaly-
egyéni )
bontds | keret
1. Informacid feldolgozé tevékenységek
Olvasott szoveg 6nalld
1.1. B X
feldolgozasa
1> Olvasott szoveg feladattal
2. X
vezetett feldolgozasa
13 Hallott szoveg feldolgozdasa
3. X
jegyzeteléssel
Hallott szoveg feladattal
1.4. i X X
vezetett feldolgozasa
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Informacidk 6nalld
1.5. i X
rendszerezése

16 Informacidk feladattal
.6. X
vezetett rendszerezése

2. Ismeretalkalmazasi gyakorlé tevékenységek, feladatok

2.1. Levéliras X

Valaszolas irasban
2.2. o X
mondatszint{ kérdésekre

53 Szoveges el6adas egyéni
-3. f s X
felkésziléssel

3. Komplex informacidk korében

Elemzés készitése
3.1. i X
tapasztalatokrol

4. Csoportos munkaformak korében

Feladattal vezetett
4.1. kiscsoportos X
szovegfeldolgozas

42 Informacidk rendszerezése
2. . X
mozaikfeladattal

4.3. Csoportos helyzetgyakorlat X

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

11806-16-16 azonosito szamu

Gépiras és szamitastechnikai alkalmazasok az
ugyfélszolgalatban

megnevezésli

szakmai kovetelménymodul

tantargyai, témakorei
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A 11806-16 azonositd szamu Gépiras és szamitastechnikai alkalmazasok az tgyfélszolgalatban
megnevezésl szakmai kovetelménymodulhoz tartozé tantargyak és témakorok oktatdsa soran
fejlesztend6 kompetencidk

Gépiras gyakorlata
alkalmazasok az
Ugyfélszolgdlatban

FELADATOK
A feladatvégzéshez elGkésziti a technikai

és targyi feltételeket,
munkatevékenységéhez megteremti az X X
egészséges és biztonsagos
munkakorilményeket.

Kezeli a szdmitégépet és perifériait,
tartozékait.

Adatbeviteli feladatot végez a tizujjas
vakiras technikajaval.

Dokumentumot szerkeszt
szovegszerkesztS programmal.

Nyomtatvanyokat, Grlapokat tolt ki
szovegszerkeszt6 programmal.
Tablazatba adatokat tolt fel és
megszerkeszti a tablazatot.

Egyszer( szamitasokat, kimutatdast végez,
diagramot készit tablazatkezeld X
programmal.

Prezentaciot készit. X

Korlevelet készit. X

Informacidt keres, kiild és feldolgoz az
elektronikus rendszeren keresztiil.

SZAKMAI ISMERETEK
A biztonsdgos munkavégzés

kovetelményei

A képernyé el6tti munkavégzés
minimalis egészségligyi és biztonsagi X X
kovetelményeire vonatkozd elGirasok

A tizujjas vakirds alapelvei, szabdlyai,
gyakorlata

A dokumentumszerkesztés alapjai

A tablazatkészités alapml(iveletei

Adatbazis-kezelés alapmidiveletei

X | X | X | X

Prezentacidkészités alapmdveletei
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A korlevélkészités alapmdiveletei

A biztonsagos és hatékony
internethaszndlat szabalyai

A levelezés és elektronikus
kapcsolattartas szabalyai

SZAKMAI KESZSEGEK

Szamitégépes irodai programok
alkalmazasa

A tizujjas vakiras alapjai 120 letités/perc
sebesség elérése

irasbeli dokumentumok szerkesztése

Olvasott és hallott szakmai szoveg
megértése

Informaciéforrasok kezelése (szabalyok,
elGirasok, rendelkezések, online-
informacidk)

SZEMELYES KOMPETENCIAK

Precizitas

Mozgaskoordinacio

Monotdniat(irés

TARSAS KOMPETENCIAK

Irdnyithatdsag

Visszacsatolasi készség

Motivalhatdsag

MODSZERKOMPETENCIAK

Figyelemdsszpontositas

Kontroll (ellenérz6képesség)

Eredményorientdltsag
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3. Gépiras gyakorlata tantargy 108 ora/0 ora*
* 9-13. évfolyamon megszervezett képzés/13. és 14. évfolyamon megszervezett képzés

3.1. A tantargy tanitasanak célja
A Gépiras gyakorlatatantargy oktatdsanak célja, hogy a tanuldk sajatitsak el a tizujjas vakiras

technikajat, és képesek legyenek — min. 120 leltés/perc irdssebességgel — barmely tipusu (latott,
hallott, nyomtatott, kézirasos, korrekturazott stb.) szoveg vagy egyéb dokumentum szamitégépes
adatbeviteli feladatainak ellatasara, toérekedve a biztonsagos és hibatlan munkavégzésre. Cél
tovabba, hogy az elektronikus irastechnika elsajatitasa soran olyan munkavégzési szokasok
alakuljanak ki a tanuldékban, amelyek hosszu tdvon megteremtik az alapokat a digitalis
irastevékenység készségének fejlédéséhez és védik az egészségiiket. Ennek érdekében legyenek
képesek adatbeviteli munkajukhoz el6késziteni a szlikséges targyi eszkdzoketés kialakitani a
képernyds munkavégzéshez szilkséges optimalis korilményeket.

3.2. Kapcesolodé kozismereti, szakmai tartalmak

3.3. Témakorok
3.3.1. A tizujjas vakiras alapjai 6 ora/0 ora
A szamitogépes iraskornyezet el6készitése (munkaasztal, munkaszék, hardver- és

szoftverkdrnyezet, nyomtato, egyéb targyi eszkdzok, oktatdéprogram stb.)

A tizujjas vakiras (elektronikus gépi irastechnika) elényei

A gépi adatbevitelhez sziikséges helyes test- és kéztartas

Egészségmeglrzb kéz-, ujj- és egyéb tornagyakorlatok

A tizujjas vakiras alapjai: ujjrend, alapsor, alaptartds; tGtemes, bet(iz6, folyamatos irds
Helyes fogas- és lelitéstechnika kialakitasa

Sorvaltas (enterhasznadlat), szokozbillentyl (space)helyes és biztonsagos alkalmazasa
Az alaptartas betliinek fogds- és irastechnikdja, gyakorlata

3.3.2. Alaptartason kiviili betiik irdstechnikdja 54 ora/0 ora
Az alaptartason kivili bet(ik fogas- és irastechnikaja, gyakorlata

Szamok, irasjelek fogds- és irastechnikdja, gyakorlata
Szamok, irasjelek, specidlis karakterek hasznalata, helyesirasi szabdlyai

3.3.3. Gépiras-technikaialapgyakorlatok 12 ora/0 ora
Masoldsi technika fejlesztése: nyomtatott szévegrdl, sortartdssal

irasbiztonsdag (hibatlan iras) erésitése
frasellen&rzési és -javitasi modok, eljarasok

3.3.4. Irdssebesség fokozdsa 12 ora/0 ora
irassebesség fokozasa a nyelvi elemek gyakorisagdnak megfeleln: gyakori bet(ikapcsolatok,

mozdulatok, szavak, toldalékok, kifejezések, egyéb nyelvi el6fordulasok
irassebesség fokozasa szovegfeldolgozasokkal
irassebesség fokozdsa id6re torténd gépelési gyakorlatokkal
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3.3.5. Irdsbiztonsdg erésitése 12 ora/0 ora
Fogds- és irasnehézséget jelentd nyelvi elemek gyakorlasa: nehéz fogdsok, nagy ugrasok,

belsd és kiils6 fogasok, ujjtechnikai gyakorlatok, betlkett6zések stb.
Figyelem-0sszpontositd, koncentralast fejleszté gyakorlatok
Idegen nyelvl szavak, szovegek irasa

3.3.,6. Gépirds-technikai alkalmazdasok 12 ora/0 ora
Iras hallas (diktalas) utan
Kllénleges masolasi feladatok
Helyesirasi gyakorlatok
SzovegértS, memoriafejlesztd irdsgyakorlatok
Masolds formazasi alapok alkalmazasaval (korrektirazas)

3.4. A képzés javasolt helyszine (ajanlas)
szamitégépterem

3.5. A tantargy elsajatitisa soran alkalmazhaté sajatos modszerek, tanuléi
tevékenységformak (ajanlas)

3.5.1.A tantargy elsajatitasa soran alkalmazhato6 sajatos médszerek (ajanlas)

. A tanuldi tevékenység ) s
) Alkalmazott oktatasi . Alkalmazandé eszk6zok
Sorszam ) szervezeti kerete ) )
madszer neve — - és felszerelések
egyéni | csoport | osztaly
1. magyarazat X
2. szemléltetés X
3. tanari irdnyitas X
4, koz6s hangos betlizés X Utemado késziilék
elektronikus kapcsolat
5. hazi feladat X (e-mail a feladat
elkildéséhez)
6nallé tanuléi munka X gépirasoktatd program
iras diktalas utdn X X hangrogzit6 készilék

3.5.2.A tantargy elsajatitasa soran alkalmazhato6 tanuléi tevékenységformak (ajanlas)

Tanuléi tevékenység

szervezési kerete , o
Alkalmazandé eszk6zok

Sorszam | Tanuldi tevékenységforma (differencialasi médok) ) )
és felszerelések

csoport- | osztaly-

egyéni
&Yy bontas | keret

1. Informacid feldolgozé tevékenységek

Olvasott szoveg 6nalld
1.1. ) X
feldolgozasa

12 Olvasott szoveg feladattal
2. X
vezetett feldolgozasa
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13 Informacidk feladattal
3. X
vezetett rendszerezése

2. Ismeretalkalmazasi gyakorld tevékenységek, feladatok

Valaszolas irasban
2.1. s X
mondatszint{ kérdésekre

55 Tapasztalatok utdlagos
2. X
ismertetése szdban

23 Tapasztalatok helyszini
3. X
ismertetése szdban

3. Komplex informdacidk korében

Elemzés készitése
3.1. i X
tapasztalatokrol

3.2. Utélagos szdbeli beszamold X

4. Csoportos munkaformak korében

Feladattal vezetett
4.1. kiscsoportos X
szovegfeldolgozas

Kiscsoportos szakmai
4.2. e X
munkavégzés iranyitassal

5. Gyakorlati munkavégzés korében
5.1. Mdveletek gyakorlasa X

55 Munkamegfigyelés adott
2. X
szempontok alapjan

6. Szolgaltatasi tevékenységek kérében
Onallé szakmai
6.1. munkavégzés fellgyelet X
mellett

Onallé szakmai
6.2. munkavégzés kozvetlen X
irdnyitassal

3.6. A tantargy értékelésének médja
A nemzeti kdoznevelésrdl sz616 2011. évi CXC. térvény. 54. § (2) a) pontja szerinti értékeléssel.

Szamitastechnikai alkalmazasok az iigyfélszolgalatban tantargy 72 6ra/0 ora*
* 9-13. évfolyamon megszervezett képzés/13. és 14. évfolyamon megszervezett képzés

4.1. A tantargy tanitiasanak célja
A Szamitastechnikai alkalmazasok az ligyfélszolgalatban tantargy tanitasanak célja, hogy a

tanulék — szorosan kapcsolddvaaz informatikai ismeretekhez — megismerjék az tUgyfélszolgalati
munkatevékenységhez kapcsolédd dokumentumok, tablazatok, adatbazisok, prezentacio
készitésének alapvet6 kovetelményeit, és képesek legyenek kiilonb6z6 gyakorlati feladatokban
alkalmazni azokat.
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4.2. Kapcsolédé kozismereti, szakmai tartalmak
Informatika

4.3. Témakorok
43.1. Dokumentumszerkesztés és -feldolgozds alapjai 4 ora/0 ora
Mappa- és fajlkezelési feladatok: mappak, fajlok |étrehozasa, megnyitasa, mentése,
masolasa, athelyezése, atnevezése, torlése, nyomtatasa stb.
A biztonsdgos és hatékony internethaszndlat szabalyai
Informacié keresése az interneten, feldolgozdsa, taroldsa, tovabbitdsa (elektronikusan)
A levelezés és elektronikus kapcsolattartas szabalyai

4.3.2. Dokumentumszerkesztés az iigyfélszolgdlatban 22 ora/0 ora
Ugyfélszolgdlati tartalomhoz kapcsolédddan a szdvegszerkesztd program alapfunkcidinak
alkalmazasa:

- oldalbeallitas, elrendezés, papirméret, tajolas,

- toréspontok (oldaltorés, szakasztorés, hasabtorés) elhelyezése,

- karakterek formazasa,

- bekezdések alkotasa, formazasa,

- szegély, oldalszegély, mintazat (kitoltés) elhelyezése,

- felsorolas, tobbszintii felsorolas 1étrehozasa,

- tabulatorpoziciok elhelyezése, kiilonbozo tipusu tabulator hasznalata,

- szoveg beillesztése,

- tablazat, diagram, kép, alakzat, oldalszdm, datum és id6, szovegdoboz, WordArt,
inicialé, szimbolum, vizjel, labjegyzet, képalairds, megjegyzés beszlrasa,

- iranyitott beillesztés,

- mas irodai programmal eléallitott objektum beillesztése,

- a beszurt/beillesztett objektum formazasa,

- cimsor létrehozasa stilusok hasznalataval, szovegrészek formazasa  stilus
alkalmazasaval,

- szovegrész, szoveg keresése, cseréje,

- élofej, €161ab létrehozasa,

- nyelvi eszk6zok hasznalata: helyesiras-ellendrzés, automatikus elvalasztas,

- nyomtatvanyok kitoltése szamitogéppel (adatlap, jelentkezési lap, kérd6iv stb.)

4.3.3. Prezentdacio- és korlevélkészités az iigyfélszolgdlatban 10 6ra/0 ora
Ugyfélszolgalati tartalomhoz kapcsoléddan prezentaciokészités alapjai:
- bemutatd létrehozasa, megnyitasa, mentése, masolasa, athelyezése, atnevezése, torlése
sth.
- diak létrehozasa, athelyezése, rendezés kivalasztasa, hattértervezés
- tartalom létrehozasa, szerkesztése
- attlinések, animaciok
- diavetités
A korlevélkészités alapjai

4.3.4. Adatbazisok az iigyfélszolgdlatban 4 ora/0 ora
Adat, adatbazis fogalma, jellemzdi, funkcidi

Adatbazisok csoportositasa
Adatbazisok az tigyfélszolgalatban
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Adatbazisok tervezése, létrehozdsa, tarolasa, védelme az tgyfélszolgalatban

4.3.5. Tablazatkezelés az iigyfélszolgalatban 16 ora/0 ora
Ugyfélszolgalati tartalomhoz kapcsolédddan egy tablazatkezelési program alapfunkcidinak

alkalmazasa:

- munkalapok azonositasa, beszlrasa, torlése,

- oldalbeallitas funkcioi,

- adatbevitel,masolas, beillesztés,

- egyszerl tdblazatok létrehozésa,

- forrastajlban kapott tdblazat bovitése,

- tablazat esztétikus formazasa,

- ¢lofej, é161ab tartalmanak beszurasa, formazasa,

- karakterek formazasa,

- cellamiiveletek: adatok igazitasa, cellak egyesitése, felosztasa,

- kiilonb6z6 szamformatumok alkalmazasa,

- sor, oszlop beszarasa, torlése, elrejtése, felfedése,

- egyszerli szamolasi miiveletek egyéni képlettel vagy fiiggvények alkalmazéasaval
(SZUM, ATLAG, MAXIMUM, MINIMUM,DARAB, DARAB2, DARABTELI,
DARABURES,HA, KEREKITES)

- egyszer( rendezés, szlrés,

- a tablazat megadott adataibol diagramok létrehozasa, formazasa, elhelyezése,

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

4.3.6. Adatbazis-kezelés az iigyfélszolgdlatban 16 ora/0 ora
Ugyfélszolgalati tartalomhoz kapcsoléddan egy adatbazis-kezelési program alapfunkcidinak

alkalmazasa:

- adatbazisba adatok feltoltése (forrasfajlban kapott adatok bdvitése, modositasa, egyéni
adatbevitel),

adattablabol adatok kikeresése (szlirés),

- rekordok moddositasa, beszurasa, torlése,

adatok rendezése a tablakban,

lekérdezés l1étrehozasa, mentése, szerkesztése,

- jelentés készitése, modositasa, nyomtatasa.

4.4. A képzés javasolt helyszine (ajanlas)
szamitégépterem

45. A tantirgy elsajatitisa soran alkalmazhaté sajatos mddszerek, tanulo6i
tevékenységformak (ajanlas)

4.5.1.A tantargy elsajatitasa soran alkalmazhaté sajatos modszerek (ajanlas)

A tanuldi tevékenység

, Alkalmazott oktatasi . Alkalmazandd eszk6zok
Sorszam , szervezeti kerete i i
madszer neve — - és felszerelések
egyéni | csoport | osztaly
magyarazat X
2. szemléltetés X

tanari irdnyitassal
kozos feladatmegoldas
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feladatutasitdssal

4, irdnyitott egyéni X
munka

5. hazi feladat X

4.5.2.A tantargy elsajatitasa soran alkalmazhato tanuléi tevékenységformak (ajanlas)

Tanuléi tevékenység

szervezési kerete i L
) . , i ) ., Alkalmazando eszkdzok
Sorszam | Tanuldi tevékenységforma (differencialasi médok) ) )
és felszerelések

. .| csoport- | osztaly-
egyéni
&Y bontds | keret

1. Informacié feldolgozé tevékenységek

11 Olvasott szoveg 6nalld
A X
feldolgozasa

1> Olvasott szoveg feladattal
2. X
vezetett feldolgozasa

13 Hallott szoveg feladattal
3. X
vezetett feldolgozasa

Informacidk 6nalld
1.4. i X
rendszerezése

1s Informacidk feladattal
. X
vezetett rendszerezése

2. Ismeretalkalmazasi gyakorlé tevékenységek, feladatok

2.1. Tesztfeladat megoldasa X X

55 Tapasztalatok utdlagos
2. X
ismertetése szdban

53 Tapasztalatok helyszini
3. X
ismertetése szdban

3. Komplex informdacidk kérében

Elemzés készitése
3.1. i X
tapasztalatokrol

3.2. Utdlagos szdbeli beszamold X

4. Csoportos munkaformak kérében

41 Informacidk rendszerezése
A, ) X
mozaikfeladattal

Kiscsoportos szakmai
4.2, S X
munkavégzés iranyitassal

4.3. Csoportos versenyjaték X
5. Gyakorlati munkavégzés korében

5.1. Midveletek gyakorlasa ‘ ‘ X ‘ ‘
6. Szolgaltatdsi tevékenységek kérében

Részvétel az
6.1. Ggyfélfogadason, X

esetmegfigyelés
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Onallé szakmai
6.2. munkavégzés fellgyelet X X
mellett

Onallé szakmai
6.3. munkavégzés kozvetlen X

iranyitassal

4.6. A tantargy értékelésének modja
A nemzeti koznevelésrdl sz616 2011. évi CXC. torvény. 54. § (2) a) pontja szerinti értékeléssel.
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A

11807-16 azonosito szamu

Kommunikacio az ligyfélszolgalatban

megnevezésli

szakmai kovetelménymodul

tantargyai, témakorei
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A 11807-16 azonositd szamu Kommunikacié az ligyfélszolgalatban megnevezési szakmai
kovetelménymodulhoz tartozd tantdrgyak és témakorok oktatasa soran fejlesztendé kompetenciak

kommunikacids
gyakorlat

Ugyfélszolgalati
kommunikacio

FELADATOK
Ismeri a kommunikacids eszkdzoket,

betartja és alkalmazza a hatékony
kommunikdcids szabalyokat széban és
irasban.

Hatékonyan alkalmazza a telefonos
kommunikacids szabalyokat és X X
modszereket az ligyfélszolgdlatban.

Elektronikus kommunikaciéban lényegre
téréen és eredményesen fogalmazza meg
az atadandé informacidkat, igazodva
annak specialitdsaihoz.

Nonverbalis kommunikacidja 6sszhangban
van tartalmi kozlésével.

Ismeri és betartja, a gyakorlatban
alkalmazza az tgyfélkapcsolati X X
kommunikacié szabdlyait.

A nyelvhelyesség szabalyait betartva
kommunikal irdsban és széban egyarant

Az interakciok soran a kommunikacio
madjat a partner személyiségéhez és X X
érzelmi allapotahoz igazitja.

A helyzetnek és célnak megfeleld
kérdéstipusokat alkalmaz.

A hatékony kommunikacids eszk6zok
segitségével érvényesiti sajat érdekeiket
ugy, hogy figyelembe veszi, tiszteletben
tartja, nem sérti mdasok érdekeit és jogait.

Konfliktushelyzetekben nyertes-nyertes
megoldasokat alkalmaz.

Kommunikacidja soran torekszik az
egylttm(ikodésre.

Felismeri és kiklsz6boli a folyamat soran
felmerilé kommunikacids zavarokat.

A gyakorlatban alkalmazza a
beszédtechnikai ismereteket.
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Ismeri és hasznalja a személykozi és

kozvetett kommunikacids technikakat. X X

Hatékonyan prezentdl, és ehhez a

prezentacids szabalyoknak megfelelGen X X

késziti el6 a bemutatét.

Ismeri a tomegkommunikacio

jellegzetességeit. X

Hatékonyan érvel sajat allaspontja mellett. X X

Az értd6 figyelem alkalmazasaval vesz részt

kommunikaciés helyzetekben. X X
SZAKMAI ISMERETEK

Kommunikacid folyamata, formai és

jellemzéi X

Hatékony szébeli és irdsbeli kommunikacié

jellemzéi és szabalyai X X

Telefonos kommunikacié specifikumai X X

Elektronikus kommunikacié formai,

jellemz6i és szabadlyai X X

A nonverbalis kommunikacié fontossdga,

jellemzéi X X

Ugyfélszolgdlati kommunikacio szabalyai X X

Nyelvhelyességi szabalyok a szdbeli és

irdsbeli kommunikaciéban X X

Asszertiv és egylttm{ikddd kommunikacio

ismeretei és szabdlyai X X

Kérdések tipusai, jellemzdi,

kérdezéstechnika S

Erts figyelem fontossaga és hangsulyai X X

Tomegkommunikacids eszk6zok ismerete

és jellegzetességei X

A hatékony érvelés technikdja X X

Szdébeli és irasbeli prezentdcid szabalyai és

modszerei X X

Személykozi és kdzvetett kommunikacid

technikai X X

Beszédtechnikai ismeretek és eszkdzok X X
SZAKMAI KESZSEGEK

Szakmai nyelvi beszédkészség X X

Koznyelvi beszédkészség X X

Olvasott szakmai sz6veg megértése X X

Erts figyelem X X

Prezentacids készség X X

SZEMELYES KOMPETENCIAK
Fejl6d6képesség, onfejlesztés ’ X X
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Rugalmassag

Pontossag

TARSAS KOMPETENCIAK

Kapcsolatteremtd készség

Meggy6z6készség

Kommunikacids rugalmassag

MODSZERKOMPETENCIAK

Ismeretek helyén valé alkalmazasa

Helyzetfelismerés

Nyitott hozz3aallas
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5. Ugyfélszolgalati kommunikacié tantirgy 36 ora/0 ora*
* 9-13. évfolyamon megszervezett képzés/13. és 14. évfolyamon megszervezett képzés

5.1. _'A tantargy tanitasanak célja
Az Ugyfélszolgdlati kommunikacié tantargy célja, hogy a tanuldk megismerjék az
Ggyfélszolgalati kommunikacié jellegzetességeit, szabalyait. Képet kapjanak a hatékony szdébeli,
irasbeli és telefonos kommunikacid jellemzgirél, szabalyairdl. Megismerjék a produktiv
prezentaciokészités szabalyait és ahatasos el6adas ismérveit.

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

5.3. Témakorok
5.3.1. A kommunikdcio alapjai 5 ora/0 ora
A kommunikdcio jelentése, fogalma
Kommunikacids alapfogalmak
Kommunikacid formdi, fajtai
A kommunikacid tényezdi
Kommunikacids csatornak
Kommunikacio folyamata
Kommunikacids helyzetek
Az emberi kommunikacié el6nyei
Tomegkommunikacio
- fogalma, fajtai és funkcioi
- csatornak és jellemzo6i (el6nyok-hatranyok)
- hatasa

5.3.2. Szobeli kommunikdcio 15 ora/0 ora
Szébeli kommunikacié megjelenési formai, elényei, szakaszai
Tartalmi ésformai jegyek
Nonverbalis kommunikacié (testbeszéd)
- teriiletek és zonak
- tenyér-, kéz- és kargesztusok
- archoz érintett gesztusok
- védokorlatok
- aszem jelzései
- egyébnonverbalis jelek
Kérdezéstechnika
- kérdéstipusok (nyitott, zart, pontositd, alternativ, szuggesztiv, hipotetikus, tiikrozés)
- egyes kérdéstipusok jellemz6i (elonydk, hatranyok)
- folyamata
- hogyan ne kérdezziink
- eredményes kérdezési modok
Asszertiv kommunikacié
- asszertivitas fogalma
- viselkedéstipusok: asszertiv, passziv, agressziv, manipulativ
- egyes viselkedéstipusok jellemzdi (elony-hatrany, hogyan ismerjiik fel)
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- asszertiv ember jellemz6i
- asszertiv lizenetek felépitése
Nyertes—nyertes (egylittm(ikods) kommunikacié

- a kommunikaci6 szerepe a targyalasban
- lehetséges kimenetek
nyertes—nyertes
nyertes—vesztes
vesztes—nyertes
- érvelési technikdk
Ert6 figyelem
- fogalma, szabalyai
- technikaja
- empatia szerepe, elfogadas
- aktiv hallgatés
- kozléssorompok
Beszédtechnikai alapok

- helyes légzés szerepe
- zenei kifejez6eszkozok az éloszoban (hangszin, hangterjedelem, hangmagassag,
hangstly, hanglejtés, hangerd, beszédtempo)

5.3.3. Trasbeli kommunikdcié 5 ora/0 ora
frasbeli kommunikacid jellegzetességei

irasbeli kommunikdci6 fajtai, formai

irasbeli kommunikacié jelentésége

frasbeli kommunikacié szabalyai

Nyelvhelyességi szabalyok

Nem nyelvi jelek az irasbeli kommunikaciéban

Szbbeli és irasbeli kommunikacidé 6sszehasonitasa (egyez6ségek, killonbségek)
Elektronikus kommunikacidfajtai, formai, jellemzdi, szabalyai

5.3.4. Telefonos kommunikdcio 4 ora/0 ora
Telefonos kommunikacio jellemzdi, sajatossagai

Illemszabdlyok a telefonos kommunikaciéban
Nonverbdlis jegyek megjelenése a telefonos kommunikacidban
Telefonos kommunikacié folyamata

- hivaskezdeményezés szabalya

- bejovo hivasok fogadasa

- beszélgetés hatékony vezetése

- lezaras
Hatékony telefonos kommunikacid szabalyai
Telefonos kommunikacié csapdai

5.3.5. Prezentdcios technikak 7 ora/0 ora
A prezentacié kommunikaciéelméleti alapjai
Személykdzi kommunikacios alapismeretek, protokoll, 6ltozkddés, stilus
Prezentacidk felépitése; szinek és szimbdlumok szerepe a prezentacidban
A prezentaciok fajtai: személyes, hang- és videoanyag, egyéni, intézményi,
termékbemutatok
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Felkészilés a prezentaciéra: mit, mir6l, miért, kinek, mivel, hol, mikor kommunikalunk
Koérnyezeti analizis, hallgatdi analizis: kor, nem, dontési pozicié

Hitelesség szerepe

Bemutatas, érdeklédés felkeltése, egylittmiikodés elérése, bizalom megszerzése

Stilus, nyelvezet, fogalmazas

Prezentdcids szovegek, anyagok készitése: image, arculat

Tartalom és forma

Technikai alapismeretek

Technikai segédeszk6zok haszndlata: pl. tabla, flipchart, irasvetiték, televizid, szamitogép,
projektor

5.4. A képzés javasolt helyszine (ajanlas)
tréningterem

55. A tantargy elsajatitisa soran alkalmazhato sajatos modszerek, tanuléi
tevékenységformak (ajanlas)

tréning

5.5.1.A tantargy elsajatitasa soran alkalmazhato6 sajatos médszerek (ajanlas)

. A tanuldi tevékenység ) e
) Alkalmazott oktatasi . Alkalmazandé eszkozok
Sorszam ) szervezeti kerete ) )
madszer neve — - és felszerelések
egyéni | csoport | osztaly

1. tréning X
2. szituacios feladat X
3. csoportos feladat X
4, paros feladat X

hanganyag
5 ) X X

feldolgozasa

videofelvétel készitése X X
7. videofelvétel elemzése X X

5.5.2.A tantargy elsajatitasa soran alkalmazhato tanuléi tevékenységformak (ajanlas)

Tanuléi tevékenység

szervezési kerete i L
Alkalmazandé eszk6zok

Sorszam | Tanuldi tevékenységforma (differencialasi modok) i i
és felszerelések

csoport- | osztaly-

egyeéni
&Yy bontas | keret

1. Informacidé feldolgozé tevékenységek

Olvasott szoveg 6nalld
1.1. ) X
feldolgozasa

1> Olvasott szoveg feladattal
2. X
vezetett feldolgozasa

1.3. Hallott szoveg feldolgozdasa X
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jegyzeteléssel
Hallott szoveg feladattal
1.4. i X X X
vezetett feldolgozasa
Informaciék 6nallé
1.5. i X
rendszerezése
Informacidk feladattal
1.6. 3 X X X
vezetett rendszerezése
2. Ismeretalkalmazasi gyakorld tevékenységek, feladatok
2.1. irasos elemzések készitése X X
2.2. Leiras készitése X X X
2.3. Tesztfeladat megoldasa X X X
Szoveges el6adas egyéni
2.4, L X
felkésziléssel
Tapasztalatok utdlagos
2.5. . i i X X
ismertetése széban
Tapasztalatok helyszini
2.6. . ) 3 X X
ismertetése széban
3. Komplex informdacidk kérében
3.1. Esetleiras készitése X X
Elemzés készitése
3.2. , X X
tapasztalatokrol
Jegyzetkészités eseményrél
3.3. S ., X X
kérdéssor alapjan
Esemény helyszini
3.4. értékelése széban X X
felkésziilés utdn
3.5. Utdlagos szébeli beszamolé X X
4. Csoportos munkaformak kérében
Feladattal vezetett
4.1. kiscsoportos X
szovegfeldolgozas
42 Informacidk rendszerezése
2. X
mozaikfeladattal
Kiscsoportos szakmai
4.3, e, X
munkavégzés iranyitassal
4.4. Csoportos helyzetgyakorlat X
4.5. Csoportos versenyjaték X
5. Gyakorlati munkavégzés korében
5.1. Mdveletek gyakorldsa X X X
Munkamegfigyelés adott
5.2. .. X X X
szempontok alapjan
6. Szolgaltatasi tevékenységek korében
6.1. Részvétel az X X X
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esetmegfigyelés

Ugyfélfogadason, ‘ ‘ ‘ ‘

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

Ugyfélszolgilati kommunikacios gyakorlat tantargy 36 6ra/0 6ra*
* 9-13. évfolyamon megszervezett képzés/13. és 14. évfolyamon megszervezett képzés

6.1. A tantargy tanitasanak célja
A tanuld képes legyen ligyfélhelyzetben a helyes, hatékony és egylittm(ikéd6é kommunikacidra,

sajat érdekeit is érvényesitve nyertes-nyertes kommunikacids helyzetet tudjon kialakitani. A
gyakorlatban alkalmazza az irdsbeli és telefonos kommunikacié szabalyait. Non-verbalis
kommunikdcidja 6sszhangban legyen kozlend6jének tartalmadval. Képes legyen eredményesen
érvelni sajat alldspontja mellett. Képes legyen a hallgatdsag figyelmét megragado irdsbeli
prezentacio készitésére és annak szébeli bemutatdsara.

6.2. Kapcsolédo kozismereti, szakmai tartalmak

6.3. Témakorok
6.3.1. Szobeli kommunikdcios gyakorlatok 15 ora/0 ora
Non-verbalis kommunikacio (testbeszéd) — gyakorlatok

Kérdezéstechnika — gyakorlatok

Asszertiv kommunikacid — gyakorlatok

Nyertes-nyertes (egylttm(ikdd6) kommunikacié — gyakorlatok
Ert6 figyelem —gyakorlatok

Beszédtechnikai alapok — gyakorlatok

6.3.2. Irdsbeli kommunikdciés gyakorlatok 5 ora/0 ora
irasbeli formak — gyakorlatok

Nyelvhelyességi szabalyok az irdsbeli kommunikdaciéban - gyakorlatok
Nem nyelvi jelek az irdsbeli kommunikacidban — gyakorlatok
Elektronikus kommunikacidé — gyakorlatok

6.3.3. Telefonos kommunikdcios gyakorlatok 6 ora/0 ora
Telefonos kommunikacids helyzetek - gyakorlatok

Illemszabdlyok a telefonos kommunikacidban - gyakorlatok
Non-verbalis jegyek megjelenése a telefonos kommunikacidéban - gyakorlatok
Telefonos kommunikacié folyamata - gyakorlatok

- hivaskezdeményezés a gyakorlatban
- bejovo hivasok fogadasa

- beszélgetés hatékony vezetése

- lezaras

6.3.4. Prezentdcios gyakorlatok 10 6ra/0 ora
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Felkészilés a prezentaciéra: mit, mirél, miért, kinek, mivel, hol, mikor kommunikalunk —

gyakorlatok
Kornyezeti analizis, hallgatdi analizis: kor, nem, dontési pozicié — gyakorlatok
Bemutatas, érdeklédés felkeltése, egylittmiikodés elérése, bizalom megszerzése

Stilus, nyelvezet, fogalmazas — gyakorlatok

Prezentdcids szovegek, anyagok készitése: image, arculat — gyakorlatok

Technikai segédeszk6zok haszndlata a gyakorlatban: tabla, flipchart, mikrofon, hangositas,

irasvetit6k, magnetofon, CD, televizid, vided, szamitdgép, projektor, kamera

6.4. A képzés javasolt helyszine (ajanlas)
tréningterem

6.5. A

tantargy elsajatitasa

tevékenységformak (ajanlas)

soran alkalmazhaté

sajatos

modszerek, tanulé6i

6.5.1.A tantargy elsajatitasa soran alkalmazhato6 sajatos médszerek (ajanlas)

. A tanuldi tevékenység ) L
) Alkalmazott oktatasi . Alkalmazandé eszkozok
Sorszam , szervezeti kerete , ,
mddszer neve — - és felszerelések
egyéni | csoport | osztaly
1. tréning X
2. szituacios feladat X
3. csoportos feladat X
4, paros feladat X
5. hanganyag feldolgozas X X
6. videofelvétel készitése X X
7. videofelvétel elemzése X X

6.5.2.A tantargy elsajatitasa soran alkalmazhato tanuléi tevékenységformak (ajanlas)

Tanuldi tevékenység
szervezési kerete . e
, . , , . o Alkalmazandé eszkozok
Sorszam | Tanuloi tevékenységforma (differencialasi modok) ) )
. és felszerelések
. .| csoport- | osztaly-
egyéni
&Y bontds | keret
1. Informdcié feldolgozé tevékenységek
Olvasott szoveg 6nallo
1.1. i X
feldolgozasa
Olvasott szoveg feladattal
1.2 3 X X
vezetett feldolgozasa
Olvasott szoveg feldolgozasa
1.3. . i X X
jegyzeteléssel
Hallott szoveg feldolgozdsa
1.4. . i X X
jegyzeteléssel
Hallott szoveg feladattal
1.5. ) X X
vezetett feldolgozasa
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Informacidk 6nalld
1.6. i X
rendszerezése

Informacidk feladattal
1.7. i X X
vezetett rendszerezése

2. Ismeretalkalmazasi gyakorld tevékenységek, feladatok
2.1. irdsos elemzések készitése X X X
2.2, Leirds készitése X X X
2.3. Tesztfeladat megoldasa X X X

Szoveges el6adas egyéni
2.4, L X
felkésziléssel

Tapasztalatok utdlagos
2.5. . B i X X
ismertetése széban

Tapasztalatok helyszini
2.6. . 3 ) X X
ismertetése széban

3. Komplex informacidk korében

3.1. Esetleiras készitése X X X

Elemzés készitése
3.2, i X X X
tapasztalatokrol

33 Jegyzetkészités eseményrdl
3. e ., X X X
kérdéssor alapjan

Esemény helyszini
3.4. értékelése széban X X X
felkészilés utdn

3.5. Utdlagos szdbeli beszamold X X X
4. Csoportos munkaformak korében
Feladattal vezetett
4.1. kiscsoportos X
szovegfeldolgozas
4.2, Csoportos helyzetgyakorlat X
4.3, Csoportos versenyjaték X

6.6. A tantargy értékelésének modja
A nemzeti kdoznevelésrdl sz616 2011. évi CXC. térvény. 54. § (2) a) pontja szerinti értékeléssel.
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A

11808-16 azonositd szamu

Ugyfélszolgalat a gyakorlatban

megnevezésli
szakmai kovetelménymodul

tantargyai, témakorei
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A 11808-16 azonosité szamu Ugyfélszolgélat a gyakorlatban megnevezés(i szakmai
kovetelménymodulhoz tartozd tantdrgyak és témakorok oktatasa soran fejlesztendé kompetenciak

Ugyfélszolgélati
ismeretek
Ugyfélszolgélati
gyakorlat

FELADATOK
Ismeri az ligyfélszolgdlati tevékenység

jellemzéit, formait, és eleget tesz az X
elvarasoknak.

Felismeri a kiilonb6z6 ligyféltipusokat, a
tipushoz illeszked6 ligyfélkezelési X X
modszereket alkalmaz.

Alkalmazza az ligyfél-szegmentdcio
szabalyait.

Ismeri és alkalmazza a proaktivitast az
Ugyfélszolgdlati tevékenység sordn.

Betartja az online ligyfélszolgdlatra
vonatkozo szabdlyokat.

Felismeri a konfliktus kivaltd okait, ismeri és
alkalmazza a konfliktuskezelés eszkozeit, X X
maodszereit.

Betartja a reklamacio és panaszkezelés
szabalyait, térekszik a problémamegoldasra.

Ismeri és alkalmazza a hatékony probléma-
megoldasi technikakat.

Elfogadja és alkalmazza az ligyfélszolgdlati
kultdrat.

Betartja az Uizleti etikai kédex elGirasait. X X

Elfogadja és alkalmazza az 4ltalanos és
munkakorében elvart magatartasi X X
normakat.

Betartja az 6ltdzkodési szabalyokat,
valamint a megjelenésre, dpoltsagra X X
vonatkozd munkahelyi elvardsokat.

Alkalmazza a szdbeli kapcsolatfelvétel
szabalyait, kl6no6s tekintettel a kbszénésre, X
a megszdlitasra.

Ismeri és alkalmazza a kézfogasra,
bemutatkozasra, kapcsolattartdsra, X X
tdrsalgasra vonatkozé szabdlyokat.
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Ismeri az Ggyfélkapcsolatok kezelésének

maddjait. X X
Ismeri az 6nfejlesztés technikait (empatias
kommunikdcié, benyomasok, attit(idok). X X
Fejleszti és értékeli 5nmagat. X X
Felismeri egyéni problémait és torekszik
megoldasukra. X
Felismeri a stressz jeleit 60nmagan és
masokon, és az ismert modszerekkel kezeli X X
azokat.
SZAKMAI ISMERETEK
Az Ugyfélszolgalati tevékenység jellemzéi,
formai X
Ugyféltipusok fajtai és jellemzdi X
Az ligyfél-szegmentacid szabalyai X
Proaktivitds az tgyfélszolgalati
tevékenységben X X
Online ligyfélszolgdlat szabalyai X X
Konfliktushelyzet és kezelésének eszkozei,
modszerei X X
Reklamicid és panaszkezelés szabalyai X X
Problémamegoldasi technikak X X
Ugyfélszolgalati kultura jellemzdi X X
Etikai kddex fogalma, el6irdsai X X
Altaldnos magatartasi normak X X
Az 6ltozkodésre, megjelenésre vonatkozo
szabalyok X X
Szébeli kapcsolatfelvétel szabalyai,
koszonés, megszolitds, kézfogas, X X
bemutatkozas, kapcsolattartas, tarsalgas
Magatartdsformak az Ggyfélkapcsolatban X X
Ugyfélkapcsolatok kezelése X
Onfejlesztés technikai (empétias
kommunikacié, benyomasok, attitlidok) X X
Onfejlesztés, 6nértékelés modszerei X
Egyéni probléma- és stresszkezelés
eszkdzrendszere X
SZAKMAI KESZSEGEK
Ugyfélkézpontisag X X
Proaktivitas X
Problémaérzékeny tgyfélkezelés X
Fejl6d6képesség, onfejlesztés X
SZEMELYES KOMPETENCIAK
Flexibilis gondolkodas ‘ X X
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Konfliktusok racionalis, konstruktiv kezelése

Stresszt(ir6 képesség

TARSAS KOMPETENCIAK

Kapcsolatteremtd készség

Meggy6z6készség

Asszertiv kommunikacié

MODSZERKOMPETENCIAK

Rendszerezl és értékel6 gondolkodds

Uj helyzetekhez valé alkalmazkodas
képessége

A mingség iranti elkdtelezettség
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7. Ugyfélszolgalati ismeretektantargy 36 ora/0 ora*
* 9-13. évfolyamon megszervezett képzés/13. és 14. évfolyamon megszervezett képzés

7.1. A tantargy tanitasanak célja
Az Ugyfélszolgalati ismeretek tantargy célja, hogy a tanulék megismerjék az ligyfélszolgalati

tevékenység jellemzéit, formait, valamint elsajatitsak a reklamacio- és panaszkezelés
szabalyait.Tanulmdanyaik befejezésével meg tudjakkilonboztetni az ligyféltipusokat, és
elsajatitsak az Ggyfél szegmentdcié szabdlyait. Megismerjék az Ggyfélkapcsolatok kezelésének
eszkozét, és felmérjék annak jelent&ségét. Sajatitsak el az 6ltozkodésre/megjelenésre vonatkozd
szabalyokat, az alapvet6 lizleti etikettet, és tudjdk alkalmazni azokat.

7.2. Kapcesolodo kozismereti, szakmai tartalmak

7.3. Témakorok
7.3.1. Ugyfélkozpontu szolgaltatds 8 ora/0 ora
A 8 Oras lgyfélkbzpontu szolgdltatas témakor feldolgozasa alatt a tanuldk ismerjék meg az

Ugyfélszolgdlati tevékenység alapvetd jellemzGit, késziljenek fel az Ggyfélkapcsolatok
optimalizalasara az lizleti célok elérése érdekében. Tovabba késziiljenek fel arra, hogy az
Ugyfélszolgdlati tevékenységlikkel az iranyitasi, szervezési és végrehajtasi feladatok ellatasa
sordn stratégiai tervek megvaldsitasdhoz jarulnak hozza.

Az alabbi témdk feldolgozasdval elérhetd a célok teljesitése:

Ugyfélszolgalati tevékenység alapvetd jellemzéi

Ugyfélkapcsolat fontossaga

Ugyfélkdzpontiusag jelentése, szerepe, ligyfélkdzpontl gondolkodds jellemzdi
Ugyfélszolgalati tevékenység elemei

Optimalizalt Ggyfélkapcsolatok kritériumai

Ugyfélkapcsolati tevékenység kapcsolédasi pontjai, sszefiiggései a vallalati stratégidval
»Az Ugyfél az els6” szemlélet el6nyei, fontossaga, hatasa

Az Ggyfél bizalmdnak megnyeréséhez vezet6 ut

Ugyfélszolgdlati munkatars feladatai

Idedlis tgyfélszolgalati munkatars jellemzdi

Az lGgyfélszolgdlati munkdaban elvart viselkedési normak

Proaktiv Ggyfélszolgalati tevékenység

7.3.2. Ugyféltipolégia 7 6ra/0 ora
A 7 6rds lgyféltipoldgia témakor elsajatitdsa utdn a tanuld szerezzen kell6 jartassagot

ahhoz, hogy az lgyfeleket a személyiségtipoldgiajegyeit figyelembe véve tipizalni tudjak.A
kiilonboz6 Ggyféltipizalasi modelleksegitségével rovid idén beliil felismerjék a tipikus
jegyekkel rendelkezé ligyfeleket. Késziiljenek fel arra, hogy az érdekeiket meggy6z6en kell
képviselnilk.

Az aldbbi témak feldolgozasaval elérhetd a célok teljesitése:

Ugyféltipizalas fontossaga, hasznalhatdsaga
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Ugyféltipizalas elméletei

Ugyféltipusok és személyiségtipusok kapcsolata, 6sszefliiggései
Ugyféltipusok és azok jellemzéi

A kiilonboz6 tipusu lgyfelek kezelése — lehetséges megolddsok keresése
»Nehéz” lgyféltipusok kezelése

7.3.3. Uzleti etikett 7 ora/0 ora
A 7 6ra idGtartamban a tanuldk nyerjenek betekintést az tizleti etikett/protokoll vilagaba,

ismerjék meg az alapvetd udvariassagi formulakat. Sajatitsak el a vendéglatas alapvet6
szabdlyait, valamintlegyen ismeretiik az lizleti élet illemszabalyairdl, aziizleti, hivatali,
kozéleti, viselkedési és oltozkodési formakrél.Az alabbi témak feldolgozasaval elérhets a
célok teljesitése:

Alapvetd udvariassagi formak, szabdlyok

Uzleti etikett szabalyai

Illemszabdlyok

frott és iratlan szabalyok

Uzleti, hivatali, kozéleti elvart viselkedési formak és normak

»A vendéglatds” alapvets szabalyai

Online Ugyfélszolgalat szabalyai

7.3.4. Ugyfélkapcsolatok kezelése 7 ora/0 ora
A 7 6ras Ugyfélkapcsolatok kezelése témakorben a tanuldk ismerjék meg az tigyfélkapcsolat-

kezelési rendszerek(CRM vagy mas eszkoz)m(ikbdtetésének Uzleti el6nyeit, az adatgydijtés,
adattarolas, tdmogatd technoldgidkés a tudas kezelés viszonylataban. A tanuldk tudjak,
hogy az ligyfelek megszerzése, megtartasa, lgyfélkapcsolatok bévitése érdekében milyen
eréfeszitéseket kell tenniiik. Valjanak képessé tanulmdnyaik soran a panaszkezelési
szabalyok, mddszerek, a problémamegoldas, valamint a konfliktushelyzetek kivalté okainak
felismeréséreés konfliktushelyzetek kezelésére.

Az aldbbi témak feldolgozasaval elérhetd a célok teljesitése:

Uj Ugyfélszerzés szerepe, fontossaga, médszerei

Ugyfélmegtartds szerepe, fontossaga és mddszerei

Kolcsondsen el6nyos lgyfélhelyzetek kialakitasa

Az ligyfélkapcsolat-kezelési rendszerek szerepe, el6nyei

Adatgy(ijtés, adattarolds jelent&sége, mddszerei

Hatékony panaszkezelés szabalyai, mddszerei, folyamata

Problémamegoldas és szakaszai:

- probléma megértése, okok azonositasa
- atfogd célmeghatarozas
- lehet6ségek szambavétele
- informaciogyljtés
- tervezés
- kivitelezés
- visszacsatolas
aproblémamegoldas mddszerei

problémamegolddé gondolkodas
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problémamegoldas és dontéshozatali képesség kapcsolata
Konfliktuskezelés
meghatdrozasa, tipusai
konfliktusok kialakuldsanak okai, folyamata
konfliktusok fokozatai
konfliktuskezelés elméletei
konfliktuskezelési stratégidk, technikak
versengd
kompromisszum keresé
alkalmazkodd

elkerild
egylttm(ikodé

konfliktuskezelés lépései
konfliktuskezelés kommunikacios eszkozei

7.35. Onfejlesztés 7 6ra/0 ora
A 7 6ra onfejlesztés témakor célja elsGsorban az 6nismeret. Az 6nismeret utan az

onfejlesztési ,stratégiara” koncentralva a tanuldk taldljanak olyan 6nfejlesztési
maodszereket, melyek 6nmaguk szdmadra a tanulmanyaik befejezését kovetben is
alkalmazhatodak és haszndlhatéak lesznek.
Ismerjék meg a mosoly erejét, és pozitiv attit(id kialakitasaval érjenek el magasabb érzelmi
intelligencia szintet. Fejl6djon empatikus képességik, valamint ismerijék fel az egyéni
problémadkat és torekedjenek azok megoldasara. Legyenek képesek felismerni a stressz
jeleit és tudjak kezelni azokat.
Az alabbi témdk feldolgozasdval elérhetd a célok teljesitése:
Onismeret fontossaga
Onfejlesztési mddszerek, lehetéségek, az egyes mddszerek elényei
Onallé tanulds

jelent6sége, jellemzéi

célok, részcélok meghatdrozdsa

kontrollpontok meghatarozasanak fontossaga

Sajat haladds nyomonkovetése
Stresszkezelés

astressz fogalma

astressz okai

egyénre gyakorolt hatdsa

stresszkezelési médszerek

stresszkezelés és személyiségtipusok Gsszefliggései
»Pozitiv pszicholdgia” hatasa

7.4. A képzés javasolt helyszine (ajanlas)
tréningterem
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7.5. A

tantargy elsajatitasa

tevékenységformak (ajanlas)

soran

alkalmazhato

sajatos

modszerek, tanuloi

7.5.1.A tantargy elsajatitisa soran alkalmazhato sajatos modszerek (ajanlas)

. A tanuldi tevékenység ) o
, Alkalmazott oktatasi ) Alkalmazandé eszkozok
Sorszam ) szervezeti kerete , )
madszer neve — - és felszerelések
egyéni | csoport | osztaly
Frontalis
1. . oy X
ismeretatadas
2. Kiscsoportos feladatok X
Egyéni
3. 3 X
feladatmegoldasok
4, Szitudcids feladatok X
5. Paros feladatok X

7.5.2.A tantargy elsajatitasa soran alkalmazhato tanuléi tevékenységformak (ajanlas)

Tanuldi tevékenység
szervezési kerete

Alkalmazandd eszk6zok

Sorszdm | Tanuldi tevékenységforma (differencialasi médok) i i
- és felszerelések
, .| csoport- | osztaly-
egyéni
&y bontds | keret
1. Informacid feldolgozé tevékenységek
Olvasott szoveg 6nalld
1.1. i X
feldolgozasa
12 Olvasott szoveg feladattal
2. X
vezetett feldolgozasa
13 Hallott szoveg feldolgozdasa
3. X
jegyzeteléssel
14 Hallott szoveg feladattal
4. X
vezetett feldolgozasa
Informacidk 6nallé
1.5. i X
rendszerezése
16 Informacidk feladattal
.6. X
vezetett rendszerezése
2. Ismeretalkalmazasi gyakorlé tevékenységek, feladatok
2.1. frasos elemzések készitése X
Valaszol3s irdsban
2.2. o X
mondatszint(i kérdésekre
Tapasztalatok utdlagos
2.3. . i i X
ismertetése szdban

7.6. A tantargy értékelésének médja
A nemzeti koznevelésrdl sz6l6 2011. évi CXC. torvény. 54. § (2) a) pontja szerinti értékeléssel.

66



8. Ugyfélszolgalati gyakorlattantirgy 67 ora/0 ora*
* 9-13. évfolyamon megszervezett képzés/13. és 14. évfolyamon megszervezett képzés

8.1. A tantargy tanitasianak célja
Az Ugyfélszolgalati gyakorlat tantargy célja, hogy a tanulék megismerjék az ligyfélszolgalati

tevékenység gyakorlati sajatossagait, elsajatitsdk a reklamacio- és panaszkezelés folyamatat,
meg tudjak kilonboztetni az lGgyféltipusokat és jartassdgot szerezzenek az tgyfél
szegmentacidban. Alkalmazzdk az tgyfélkapcsolatok kezelésére bevezetett eszkozt. Ismerjék az
oltozkodésre/megjelenésre és alapvetd Uzleti etikettre vonatkozé szabalyokat.

8.2. Kapcsolodo kozismereti, szakmai tartalmak

8.3. Témakorok
8.3.1. Ugyfélszegmentdlas 12 ora/0 ora
A 12 6ras gyakorlat alatt a tanuldk sajatitsak el a szegmentalds technikajat, hiszen asiker

titka a jo lGgyfélszegmentalas. Tanuljak meg, hogy az Ggyfelek megismerése a jobb
Ugyfélkiszolgdlast eredményezi. A gyakorlat célja, hogymeghatarozasra keriiljenek tipikus
Ggyfélprofilok, valamint az, hogy segitséget nyudjtson amegoldaskdzpontu
gondolkoddsmaddra valé attéréshez.

Az aldbbi témak gyakorlati feldolgozasaval elérhet6 a célok teljesitése:
Szolgaltatdsi szektorok beazonositasa

Piackutatas alapjai

Szegmentalas céljanak, felhaszndlasanak meghatarozasa

Tipikus Ggyfélprofilok meghatdrozasa

Informaciéforras meghatarozasa, vallalati adatbazisok

Adatgy(ijtés belsé és kiils6 forrasokbdl

Vevéi elégedettség kialakuldsanak folyamata

Az ligyfelek elégedettségét befolydsolod tényez6k

VIP ligyfélkor kialakitasa

8.3.2. Ugyfélkapcsolatok kezelése a gyakorlatban 8 ora/0 ora
A 8 6ras lgyfélkapcsolatok kezelése gyakorlaton a tanuldk ismerjék meg a CRM vagy mas

eszkozrendszer mikodésének alapvetd funkcidit. Ismerjék a panaszkezelési technikakat,
madszereket, a problémamegoldast, valamint a konfliktushelyzetek kivalté okainak
felismerésén tul azok kezelésének technikait.

Az aldbbi témak feldolgozasaval elérhetd a célok teljesitése:

Az értékesitések kozotti 6sszefliggések

Az értékesitési tevékenység és az ligyfélkapcsolati szolgaltatasok automatizalasa
Ugyfélkapcsolatok helyes kezelései

Ugyfélnyilvantarté rendszerek

Problémamegoldas
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Konfliktusok kezelése

8.3.3. Uzleti etikett a gyakorlatban 8 ora/0 ora
A 8 Ordas lzleti etikett gyakorlata alatt a viselkedéskultura legfontosabb szabalyaival

ismerkedjenek meg a tanuldk. Alkalmazzak a gyakorlatban a tarsadalmi érintkezés a jé
modor és az udvariassag szabalyait. Tudjanak helyzethez igazoddan készonni,
bemutatkozni. Ismerjék az elvart viselkedésformadkat és az alapveté megjelenési és
0ltozkodési szabdlyokat az Uzleti életben.

Az aldbbi témak feldolgozasaval elérhetd a célok teljesitése:

Alapvet6 udvariassagi formak

Uzleti etikett és illem

frott és iratlan szabalyok

,Vendéglatas” gyakorlata

Online tgyfélszolgalat keretei

8.3.4. Panasz és reklamdciokezelés 8 ora/0 ora
8 draban ismerkedhet meg a tanulé a panasz- és reklamacidkezelés gyakorlati tudnivaldival.

Panaszkezelési folyamat az ligyfél-elégedetlenség irdsbeli vagy szdbeli megnyilvanuldsanak
tudomasulvételétdl a panasziigy lezarasaig tart.A gyakorlat soran az lgyfélpanaszok
fogaddsaval, rogzitésével, feldolgozdsaval, értékelésével, a panasz jogossaganak belsé
vizsgdlataval és megallapitasaival ismerkedjenek meg a tanuldk, és legyenek tisztaban azzal,
hogy ez a tevékenység az ligyfél megtartasat célozza.

Az alabbi témdk feldolgozasdval elérhetd a célok teljesitése:

A sikeres lgyfélkezeléshez sziikséges hozzaallas/attit(id

Az lgyfél problémajanak megismerése és elfogadasa

Az Ggyfél érdekeinek felismerése

Nyertes-nyertes helyzetek megteremtése

Asszertivitas az tUgyfélkezelés gyakorlataban

Panaszkezelés folyamata - gyakorlatok

8.3.5. Stresszkezelés 8 ora/0 ora
8 oras stresszkezel6képzés sordn a tanuldk megismerik 6nmaguk reakcidit, vegetativ

idegrendszeriiket stresszhelyzetben.A gyakorlat célja, hogy a stresszt kezel6 mddszereket
tudatosan, a helyzetnek megfelel6en vdalasszak meg.A stresszkezel6 képesség
optimalizalasa noveli viselkedéslink hatékonysagat a hétkoznapi problémak és konfliktusok
megoldasaban, igy hosszabb tavon nemcsak a stressz kezelését, hanem megel§zését is
szolgdlja.

Az aldbbi témak feldolgozasaval elérhetd a célok teljesitése:

A stressz jeleinek felismerése

Stresszkezelési mddszerek a gyakorlatban

Pozitiv gondolkoddasmadd és annak hatdsa a gyakorlatban

8.3.6. Onértékelés a gyakorlatban 7 ora/0 ora
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A 7 6ra 6nértékelés témakor megismerése sordn elsGsorban az dnismerettel kell tisztaban

lennilk a tanuldknak. A gyakorlatban kiilonb6z6 kommunikdcids szituacidkban ismerjék

meg a mosoly erejét, és pozitiv attitlid kialakitasaval érjenekel magasabb érzelmi
intelligencia szintet. Fejl6djon az empatikus képességiik, valamint ismerjék fel az egyéni
problémadkat, térekedjenek azok megoldasara. Legyenek képesek felismerni a stressz jeleit

és kezeljék azokat.

Az aldbbi témak feldolgozasaval elérhetd a célok teljesitése:

Onismeret fontossaga

Onismereti tesztek, azok kiértékelése

A mosoly fajtdi, fontossaga, és ereje a gyakorlatban

Az empadtia helye és szerepe az ligyfélszolgalatban

8.3.7.

Onfejlesztés a gyakorlatban
A 16 6ras gyakorlati képzés alatt a tanuldk ismerjék meg sajat személyiségiiketannak

16 ora/0 ora

érdekében, hogy redlis énképlik kialakitasahoz és elfogadasahoz, viselkedésiik

kontrollaldsdhoz elegendé municiéval rendelkezzenek.
A gyakorlat segitséget ad a fejlettebb és objektivebb Onismeret megszerzésében, a sajat
motivaciok és szandékok feltarasaban, valamint a masokkal val6 egyiittmikddéskészségének
gyakorlasaban szituacios jatékok, strukturalt gyakorlatok és ezek feldolgozasanak
segitségével.
Az alabbi témdk feldolgozasdval elérhetd a célok teljesitése:

Személyiségjegyek, személyiségtipusok

A vagyak és célok kozotti kiilonbségek
Célok szerepe a munka vilagaban

Az Onfejlesztés szerepe a piaci kdrnyezetben

Bels6 motivacid

Onmenedzselés

8.4. A képzés javasolt helyszine (ajanlas)
tréningterem

85 A

tevékenységformak (ajanlas)

tantargy elsajatitasa

soran alkalmazhaté sajatos modszerek, tanuloi

8.5.1.A tantargy elsajatitasa soran alkalmazhaté sajatos modszerek (ajanlas)

o A tanuldi tevékenység , o
. Alkalmazott oktatasi ) Alkalmazandé eszk6zok
Sorszam , szervezeti kerete i i
maddszer neve — - és felszerelések
egyeni csoport | osztaly
1. Tréning X
2. Szituacids feladat X
3. Csoportos feladat X
4, Paros feladat X
5. Videofelvétel készités X X
6. Videofelvétel elemzése X X
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8.5.2. A tantargy elsajatitasa soran alkalmazhato tanuléi tevékenységformak (ajanlas)

Tanuléi tevékenység

szervezési kerete i L
i .. i 3 . o Alkalmazandé eszk6zok
Sorszam | Tanuldi tevékenységforma (differencialasi médok) ) )
és felszerelések

. .| csoport- | osztaly-
egyéni
&Yy bontas | keret

1. Informacid feldolgozé tevékenységek

Olvasott szoveg 6nalld
1.1. ) X
feldolgozasa

12 Olvasott szoveg feladattal
2. X
vezetett feldolgozasa

13 Olvasott szoveg feldolgozasa
.O. X
jegyzeteléssel

14 Hallott szoveg feldolgozasa
4. X
jegyzeteléssel

s Hallott szoveg feladattal
.5. X
vezetett feldolgozasa

Informacidk 6nalld
1.6. i X
rendszerezése

17 Informacidk feladattal
. X
vezetett rendszerezése

2. Ismeretalkalmazasi gyakorlé tevékenységek, feladatok
2.1. frasos elemzések készitése X
2.2. Leiras készitése X

Vdélaszolas irasban
mondatszint{ kérdésekre

2.4, Tesztfeladat megoldasa X

)5 Sz6veges el6adas egyéni
2. P X
felkésziléssel

26 Tapasztalatok utdlagos
0. X
ismertetése szdban

57 Tapasztalatok helyszini
7. X
ismertetése szdban

3. Csoportos munkaformak korében

Feladattal vezetett
3.1. kiscsoportos X
szovegfeldolgozas

8.6. A tantargy értékelésének modja
A nemzeti kdoznevelésrdl sz616 2011. évi CXC. térvény. 54. § (2) a) pontja szerinti értékeléssel.
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A

11809-16 azonositd szamu

Dokumentumkezelés az tigyfélszolgalatban

megnevezésli

szakmai kovetelménymodul

tantargyai, témakorei
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A 11809-16 azonositd szamu Dokumentumkezelés az Ggyfélszolgalatban megnevezési szakmai
kovetelménymodulhoz tartozd tantdrgyak és témakorok oktatasa soran fejlesztendé kompetenciak

gyakorlat az
Ugyfélszolgdlatban
adatkezelés az
Ggyfélszolgdlatban
Ggyfélszolgalati
gyakorlat

FELADATOK
Biztositja az Uigyfélfogaddshoz sziikséges

zavartalan koridlményeket

Betartja az tUgyfélszolgalat — adott
szervezetnél — kialakitott rendjét

Alkalmazza a munkavégzést tdmogato
kommunikacids, informaciotechnikai és X X X
Ugyfélszolgdlati eszkozoket

Munkakorébe tartozé iratokat, leveleket
készit szovegszerkeszté programmal - X X
utasitasok

Kezeli és szakszerlen tarolja a
munkatevékenysége soran keletkezé X
iratokat, dokumentumokat

Betartja az adat- és informdacié-
felhasznalas szabalyait

SZAKMAI ISMERETEK
Az tgyfélszolgalati iroda/helyiség

kialakitasa, a biztonsagos és egészséges
munkafeltételek megteremtése kiilonos
tekintettel a képernyd el6tti munkavégzés
minimalis egészségligyi és biztonsagi
kovetelményeire vonatkozd elGirasokra

Az Ggyféltér rendjének kialakitasa, a rend
biztositasa

Az tgyfelek iranyitasanak,
varakoztatasanak feltételei

Az tgyfélforgalom folyamatossaganak,
zavartalansaganak biztositdsa

Kommunikacids, informacidtechnikai és
Ggyfélszolgdlati eszk6zok miikodésének X
alapelvei, hasznalatuk

A dokumentumok tipusai, fajtai X

A dokumentumszerkesztés kdvetelményei,

készitésének gyakorlata
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A iratok készitésének tartalmi, formai és
nyelvi kovetelményei

Az ligyfélszolgalat jellemzd iratai,
készitésének gyakorlata

Sablonok, Grlapok, nyomtatvanyok az
Ugyfélszolgdlati tevékenységben

Az iratkezelés szabdlyozdsa

Az irat- és dokumentumkezelés folyamata,
szervezeti formai, alaki és tartalmi
kovetelményei

Az irat- és dokumentumkezelés teenddi,
dokumentumai.

Az irattarolds kovetelményei, teenddi

Az adat- és informdacidkezelés folyamata az
Ggyfélszolgdlati munkaban:
informacidforras, szerzés,

-rogzités, -feldolgozas, -tovabbitas.

Adatvédelem és a biztonsagos
adathaszndlat szabalyai az Ugyfélszolgalati
tevékenységben

SZAKMAI KESZSEGEK

Rend és rendszer kialakitdsanak,
megtartasanak készsége

Informacidforrasok kezelése (szabalyok,
el6irasok, rendelkezések)

Irat- és dokumentumkészités készsége

Szabalyértelmezés és -alkalmazas készsége

Szakmai szoftverek és IKT-eszk6zok
hasznélata

X

SZEMELYES KOMPETENCIAK

Megbizhatdsag X
Precizitas X
FelelGsségtudat

TARSAS KOMPETENCIAK
Irdnyithatdsag X
Visszacsatolasi készség X
Hatdrozottsag

MODSZERKOMPETENCIAK
Logikus (rendszerben torténd)
gondolkodas
Kontroll (ellenérzéképesség) X
Problémamegoldas, hibaelharitas X
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9. Levelezési gyakorlat az iigyfélszolgalatban tantargy 36 ora/0 ora*
* 9-13. évfolyamon megszervezett képzés/13. és 14. évfolyamon megszervezett képzés

9.1. A tantargy tanitasanak célja
A Levelezési gyakorlat az ligyfélszolgalatban tantargy tanitdsanak célja, hogy a tanuldk

megismerijék az ligyfélszolgdlati tevékenység soran keletkezd kiilénb6z6 iratoknak, az Gzleti és
hivatali élet leveleinek, egyéb dokumentumainak tartalmi, nyelvi és formai kovetelményeit.
Ezaltal képesek legyenek az iratok, levelek szakszer( elkészitésére, valamint a levelezési
szokasok és illemszabdlyok betartdsara.

9.2. Kapcsolodo kozismereti, szakmai tartalmak

9.3. Témakorok
9.3.1. Ugyfélszolgilati levelezési alapismeretek 4 ora/0 ora
Levelezési alapfogalmak értelmezése

Iratok, levelek fajtdi, csoportositasuk

Iratok, levelek tartalmi, nyelvi és formai kovetelményei

A dokumentumszerkesztés kovetelményei, készitésének gyakorlata

Az iratok és levelek kiildésének, fogadasanak formdi, udvariassagi szabdlyai
Az ligyfélszolgalat jellemzd6 iratai

9.3.2. Ugyiratok az iigyfélszolgdlatban 16 ora/0 ora
Az ligyfélszolgalati tevékenység soran keletkezé iratok készitése:

- egyszer( iratok (nyugta, atvételi elismervény, meghatalmazas, igazolas, nyilatkozat stb.)
- bels6 szervezeti iratok (emlékeztetd, feljegyzés, beszamolo, jelentés, utasitas)

- jegyzOkonyv

- hirdetés, figyelemfelhivas, tajékoztatd, értesités, meghivo stb.

- sablonok, tirlapok, nyomtatvanyok az ligyfélszolgalati tevékenységben

9.3.3. Uzleti és hivatali levelek az iigyfélszolgdlatban 16 ora/Oora
Az Ggyfélszolgdlati tevékenység sordn keletkezd levelek készitése:
- kereskedelmi, iizleti kapcsolatokban (érdeklodés, tajékoztatas, ajanlatkérés, ajanlat,
megrendelés és visszaigazolasa, hibas teljesités iratai
- hat6sagi megkeresés, értesités, tajékoztatas, figyelemfelhivas, felszolitas

9.4. A képzés javasolt helyszine (ajanlas)
szamitégépterem

9.5. A tantargy elsajatitaisa soran alkalmazhato sajatos modszerek, tanuloi
tevékenységformak (ajanlas)

9.5.1.A tantargy elsajatitasa soran alkalmazhato sajatos modszerek (ajanlas)

. A tanuldi tevékenység ) L
i Alkalmazott oktatasi . Alkalmazandé eszk6zok
Sorszam ] szervezeti kerete ) ]
maddszer neve — - és felszerelések
egyeni csoport | osztaly
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magyarazat X
2. szemléltetés X Gzleti levél séma
3 feladatmegoldas tanari
' irdnyitassal X
feladatutasitassal
4, vezérelt 6ndlld tanuloi X
munka
5 hazi feladat y eIektr?nlkus kapcsolat
(e-mail)
tanuléi
informdacidszerzés
6. meghatarozott X internet-elérhetdség

témadban (pl.
jogszabalykeresés)

9.5.2.A tantargy elsajatitasa soran alkalmazhato tanuléi tevékenységformak (ajanlas)

Tanuléi tevékenység
szervezési kerete

Alkalmazandd eszk6zok

Sorszdm | Tanuldi tevékenységforma (differencialasi médok) i i
- és felszerelések
, .| csoport- | osztaly-
egyéni
&y bontds | keret
1. Informacid feldolgozé tevékenységek
Olvasott szoveg 6nalld
1.1. i X
feldolgozasa
12 Olvasott szoveg feladattal
2. X
vezetett feldolgozasa
Hallott szoveg feladattal
1.3. i X X
vezetett feldolgozasa
Informaciék 6nallé
1.4. i X
rendszerezése
s Informacidk feladattal
.5. X
vezetett rendszerezése
2. Ismeretalkalmazasi gyakorlé tevékenységek, feladatok
2.1.  |irdsos elemzések készitése X
Valaszol3s irdsban
2.2. o X
mondatszint( kérdésekre
2.3. Tesztfeladat megoldasa X
Tapasztalatok utdlagos
2.4, ) i i X
ismertetése szdban
3. Komplex informdacidk korében
31 Jegyzetkészités eseményrél
1 X
kérdéssor alapjan
3.2. Utdlagos szébeli beszamold X
4. Csoportos munkaformadk korében
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Feladattal vezetett
4.1. kiscsoportos X
szovegfeldolgozas

42 Informacidk rendszerezése
2. ) X
mozaikfeladattal

43 Kiscsoportos szakmai
munkavégzés irdnyitassal

5. Szolgaltatasi tevékenységek kérében

Részvétel az
5.1. Ggyfélfogadason, X
esetmegfigyelés

Onallé szakmai
5.2. munkavégzés fellgyelet X X
mellett

Onallé szakmai
5.3. munkavégzés kozvetlen X

irdnyitdssal

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

10. Dokumentum- és adatkezelés az iigyfélszolgalatban tantargy 31 6ra/0 6ra*
* 9-13. évfolyamon megszervezett képzés/13. és 14. évfolyamon megszervezett képzés

10.1. A tantargy tanitasanak célja
A Dokumentum- és adatkezelés az ligyfélszolgalatban elnevezés(i tantargy tanitdsanak célja,

hogy a tanulék megismerjék az ligyfélszolgdlati tevékenységben keletkezett iratok,
dokumentumok kezelésének, taroldsanak szabalyait, szervezeti formait, teenddit. Munkajukhoz
tudjak kivdlasztani a sziikséges eszk6zoket és azokat biztonsagosan — a gazdasagossagi
szempontokat is szem el6tt tartva — kezelni, miikodtetni. Tovabbi cél, hogy a tanuldk legyenek
képesek az lgyfélszolgdlati irodaban/helyiségben a munkateriletiikon kialakitani a munkajukhoz
szlikséges rendet, megszervezni az Ggyfélszolgalat teenddit. Legyenek tisztaban a
munkakoriikben keletkezett adatok, informacidk védelmének fontossagaval, a tudomasukra
jutott adatok kezelésével kapcsolatosan a szabalyok, elSirdsok szerint és felel6sen jarjanak el.

10.2. Kapcsolodé kozismereti, szakmai tartalmak
10.3. Témakorok
10.3.1. Ugyfélszolgilati dokumentumok kezelése 18 ora/0 ora

Az iratkezelés szabalyozasa, rendje
Az irat- és dokumentumkezelés szervezeti formai, alaki és tartalmi kbvetelményei
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Az irat- és dokumentumkezelés szakaszai, folyamata, teendGk (érkeztetés, postabontas,
nyilvantartds, iratkezelés az lGgyintézés folyamataban, dokumentum irattarba helyezése
stb.)

Az irat- és dokumentumkezelés dokumentumai

Postdazasi feladatok

Az irattarak fajtai, kialakitdsdnak kévetelményei

Az iratok tarolasaval kapcsolatos teendék

A selejtezési eljaras és dokumentumai

Az iratkezelés hagyomanyos és elektronikus formai

10.3.2. Adatkezelési ismeretek az iigyfélszolgdlatban 7 ora/0 ora

Az adat- és informacidkezelés folyamata az Ggyfélszolgalati munkdban: informdacidforras, -
szerzés, -rogzités, -feldolgozas, -tovabbitas

Adat- és informacidkezelés alapfogalmai, értelmezésiik

Az adatkezelés jogalapja, alapelvei

Adatkezelési szabalyzat, f6bb elemei

Adatvédelem, adatbiztonsag

A biztonsagos adathasznalat szabalyai az ligyfélszolgdlati tevékenységben

10.3.3. IKT-eszkozok az iigyfélszolgdalatban 6 ora/0 ora

10.4.

Az ugyfélszolgalati iroda/helyiség tipusai, fajtai, kialakitasanak ergondmiai kbvetelményei
Az ligyfélszolgalati iroda m(ikodésének kornyezetvédelmi szempontjai

Az ligyféltér rendjének kialakitasa, a rend biztositasa

Az ligyfelek iranyitasanak, varakoztatasanak feltételei

Az ligyfélforgalom folyamatossaganak, zavartalansaganak biztositasa

Kommunikacids, informacidtechnikai és ligyfélszolgalati eszk6zok fajtai, mikodésiik
alapelvei, haszndlatuk gyakorlata

A képzés javasolt helyszine (ajanlas)

taniroda, szamitdgépterem

10.5.

A tantargy elsajatitisa soran alkalmazhaté sajatos modszerek, tanulo6i

tevékenységformak (ajanlas)

10.5.1. A tantargy elsajatitasa soran alkalmazhato sajatos modszerek (ajanlas)

. A tanuldi tevékenység . L
, Alkalmazott oktatasi . Alkalmazando eszk6zok
Sorszam , szervezeti kerete ) )
maddszer neve — - és felszerelések
egyéni | csoport | osztaly

1. magyarazat X
2. el6adas X
3. szemléltetés X
4, vita X
5. 0nallé tanuldi munka X

6. hazi feladat X

10.5.2. A tantargy elsajatitasa soran alkalmazhato tanuloi tevékenységformak (ajanlas)
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Sorszam

Tanuléi tevékenységforma

Tanuldi tevékenység
szervezési kerete
(differencialasi médok)

Alkalmazandé eszkozok és
felszerelések

egyéni |csoport- osztaly-keret
bontas
1. Informacié feldolgozé tevékenységek
1.1. Olvasott szoveg 6nalld X
feldolgozasa
1.2. Olvasott szoveg feladattal X
vezetett feldolgozasa
1.3. Olvasott szoveg feldolgozasa X
jegyzeteléssel
1.4. Informacidk 6nallé X
rendszerezése
1.5. Informacidk feladattal vezetett X
rendszerezése
2. Ismeretalkalmazasi gyakorlé tevékenységek,
feladatok
2.1 Leirds készitése X
2.2. Valaszolds irdsban mondatszintd X
kérdésekre
2.3. Tesztfeladat megoldasa X
2.4, Szoveges el6adas egyéni X
felkésziiléssel
3. Komplex informdacidk kérében
3.1 Elemzés készitése X
tapasztalatokrol
4. Csoportos munkaformak
korében
4.1. Feladattal vezetett kiscsoportos X
szovegfeldolgozas
4.2, Informacidk rendszerezése X
mozaikfeladattal
4.3. Kiscsoportos szakmai X
munkavégzés iranyitassal
5. Gyakorlati munkavégzés
korében
5.1. Midveletek gyakorlasa X
5.2. Munkamegfigyelés adott X
szempontok alapjan
6. Szolgaltatasi tevékenységek kérében
6.1. Részvétel az ligyfélfogadason, X
esetmegfigyelés
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6.2. Onallé szakmai munkavégzés X X
feligyelet mellett

6.3. Onallé szakmai munkavégzés X
kozvetlen iranyitassal

10.6. A tantargy értékelésének modja
A nemzeti koznevelésrdl sz6l6 2011. évi CXC. torvény. 54. § (2) a) pontja szerinti értékeléssel.

11. Komplex iigyfélszolgalati gyakorlat tantargy 31 ora/0 ora*
* 9-13. évfolyamon megszervezett képzés/13. és 14. évfolyamon megszervezett képzés

11.1. A tantargy tanitasanak célja
A Komplex ligyfélszolgalati gyakorlat elnevezési tantargy alapvet6 célja, hogy a tanuld az

elsajatitott elméleti és gyakorlati ismereteinek birtokdban — az ismereteket szintetizalva és (j
Osszefliggésekbe helyezve — komplex irdsbeli feladat megoldasara legyen képes olyan
dokumentumok készitésével, amelyek az lGgyfélszolgalati tevékenysége soran keletkeznek.

11.2. Kapcsol6dé kozismereti, szakmai tartalmak
11.3. Témakorok
11.3.1. Ugyfélszolgilati dokumentumok készitésének komplex gyakorlata 11 6ra/0 éra

A témakor tartalmanak gyakorlati alkalmazasa soran a tanuld olyan 6sszetett
dokumentumokat készit, melynek soran komplex mdédon alkalmazza az elméleti és
gyakorlati ismereteit: kommunikacid, ligyfélkapcsolat, adatbevitel,
dokumentumszerkesztés, prezentacidkészitésének elemei.

11.3.2. Iratok, levelek készitésének komplex gyakorlata 10 ora/0 ora
A témakor tartalmanak gyakorlati alkalmazasa soran a tanuld olyan Osszetett

dokumentumokat készit, melynek soran komplex médon alkalmazza az elméleti és
gyakorlati ismereteit: kommunikacié, ligyfélkapcsolat, adatbevitel,
dokumentumszerkesztés, prezentaciod és korlevélkészités, tovabba kiilonb6z6 tartalmu és
funkcidju iratok, iizleti és hivatali levelek elemei, kovetelményei.

11.3.3. Tablazatok, adatbazisok készitésének komplex gyakorlata 10 6ra/0 ora
A témakor tartalmdnak gyakorlati alkalmazasa soran a tanulé olyan 6sszetett

dokumentumokat készit, melynek soran komplex médon alkalmazza az elméleti és
gyakorlati ismereteit: kommunikacié, ligyfélkapcsolat, adatbevitel,
dokumentumszerkesztés, prezentaciod és korlevélkészités, tovabba kilonbozd tartalmu és
funkcioju iratok, Gzleti és hivatali levelek, valamint tablazatok, adatbazisok létrehozdsanak,
szerkesztésének elemei, kbvetelményei.

11.4. A képzés javasolt helyszine (ajanlas)
szamitégépterem
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11.5.

A tantargy elsajatitasa

tevékenységformak (ajanlas)

soran alkalmazhaté

sajatos

modszerek, tanuloi

11.5.1. A tantirgy elsajatitasa soran alkalmazhato sajatos médszerek (ajanlas)

feladatutasitdssal

internet-elérési

2. irdnyitott egyéni X .y
lehet6ség
munka
3. hazi feladat X

11.5.2. A tantirgy elsajatitasa soran alkalmazhato tanuléi tevékenységformak (ajanlas)

Tanuléi tevékenység
szervezési kerete

Alkalmazandé eszk6zok

Sorszam | Tanuldi tevékenységforma (differencialasi médok) ) )
- és felszerelések
, .| csoport- | osztaly-
egyéni )
bontds | keret
1. Informacid feldolgozé tevékenységek
Olvasott szoveg 6nalld
1.1. i X
feldolgozasa
12 Olvasott szoveg feladattal
2. X
vezetett feldolgozasa
Informacidk 6nallé
1.3. i X
rendszerezése
Informacidk feladattal
1.4. i X
vezetett rendszerezése
2. Ismeretalkalmazasi gyakorld tevékenységek, feladatok
51 Tapasztalatok utélagos
1. X
ismertetése szdban
3. Csoportos munkaformak korében
Feladattal vezetett
3.1. kiscsoportos X
szovegfeldolgozas
39 Informacidk rendszerezése
2. X
mozaikfeladattal
Kiscsoportos szakmai
3.3. e, X
munkavégzés iranyitassal
4. Gyakorlati munkavégzés korében
4.1. Midveletek gyakorlasa ‘ X ‘ ‘ ‘
5. Szolgaltatasi tevékenységek korében
Onallé szakmai
5.1. munkavégzés fellgyelet X
mellett
Onallé szakmai
5.2. munkavégzés kozvetlen X

irdnyitassal
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11.6. A tantargy értékelésének modja
A nemzeti koznevelésrdl sz616 2011. évi CXC. torvény. 54. § (2) a) pontja szerinti értékeléssel.
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A

10066-16 azonositd szamu

Gazdalkodasi alapfeladatok

megnevezésli

szakmai kovetelménymodul

tantargyai, témakorei
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A 10066-16 azonositd szamu Gazdalkodasi alapfeladatok megnevezés(i szakmai
kovetelménymodulhoz tartozd tantdrgyak és témakorok oktatasa soran fejlesztendé kompetenciak

vallalkozasi
ismeretek
Jogi ismeretek

FELADATOK
Ismeri a gazdasagi kornyezet, az lzleti élet
gazdalkodasi szabalyait, szokasait.

Osszefiiggésében latja a modern
piacgazdasagi folyamatokat.

Ismeri a piaci viszonyok, a versenyszféra, a
munkavallaldi és vallalkozéi életpalyak X
lehetGségeit.

Helyesen azonositja és hasznalja a
gazdasagi, pénzigyi, vallalkozasi szakmai X
fogalmakat.

SzamszerUsiteni tudja a gazdasagi
szovegekben megfogalmazott X
informdacidkat.

Statisztikai tablak, grafikus abrak
tartalmara allitdsokat fogalmaz meg, X

kovetkeztetéseket von le.

Dokumentumokat készit a szervezet
gazdasagi tevékenységéhez és X
gazdalkodasahoz kapcsoléddan.

Hazipénztarhoz kapcsolddd feladatokat
végez (pl. pénzatvétel, -kifizetés).

Elvégzi a bejovd és kimend szamlak
egyeztetéseit a nyilvantartdsok alapjan.

Bizalmas és szigoru szamadasu
nyomtatvanyokat kezel.

Elldtja a bizonylati renddel kapcsolatos
feladatokat.
Belsd szervezeti nyilvantartashoz,

kimutatashoz, ellen6rzéshez X
dokumentumokat készit.

Kézrem(ikodik a szervezet addzassal
kapcsolatos feladatainak ellatasaban.

Dokumentaciods feladatokat lat el a
leltarral kapcsolatosan.

Ertelmezi a mérleget és az eredmény- X
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kimutatast.

Ismeri és betartja a gazdalkodassal
kapcsolatos alapvet6 jogi normakat.

Részt vesz palyazatok el6készitésében.

Ismeri és betartja a munkavégzésre, a
kozigazgatdsi eljarasra vonatkozd jogi
elGirasokat.

Ismeri a munkavégzés személyi
feltételeivel kapcsolatos munkavédelmi
kovetelményeket.

Kozrem(ikodik a vallalkozas
megalakulasaval, szervezeti valtozdsaival,
megsz(inésével kapcsolatos adminisztrativ
feladatok ellatasaban.

Ismeri és alkalmazza a vallalkozas
jogkovets miikodése érdekében a
fogyasztovédelmi elSirdsokat.

Koveti a szakterulet rendelkezéseinek,
torvényi hatterének magyar és Eurdpai
Unios valtozasait.

SZAKMAI ISMERETEK

A gazdasagi élet alapvet6 teriletei
(szlikségletek, hasznossdg, sz(ikdsség,
termelési tényezdk, javak,
munkamegosztds, gazdalkodas, piac,
kereslet, kindlat)

A gazdasagi élet szerepl6i és kapcsolatai,
az allam feladatai, az allami kéltségvetés
legfontosabb bevételei és kiaddasai

Gazdalkodas és gazdasagossag (koltség,
kiadas, raforditas, bevétel, fedezeti 6sszeg,
eredmény)

Gazdasdgpolitika és a pénziigypolitika

A pénz fogalma és funkcidi; a
pénzforgalom fajtdi, bizonylatai

Pénzligyi szolgaltatdsok, passziv és aktiv
bankigyletek

Fizetési megbizasok lebonyolitasa, fizetési
modok

Pénzkezeléssel kapcsolatos feladatok a
gazdalkodo szervezeteknél (hazipénztar)

Szigoru szamadasu bizonylatok
(pénztarbizonylat, szamla)
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Nemzetk6zi pénzligyi rendszer és a
nemzetkozi pénzforgalom (valuta, deviza,
arfolyam fogalma)

Ertékpapirok csoportositdsa, jellemzéi
(kotvény, részvény, kozraktarjegy, valto,
allampapirok, banki értékpapirok)

Az allamhaztartas rendszere

Addzasi alapfogalmak; személyi
jovedelemadd (6sszevontan ad6zé
jovedelmek), altalanos forgalmi adé, helyi
adodk fajtai

A nemzetgazdasag szerepldi, agazati
szerkezete

A vallalkozasok és a vallalkozasok
gazdasagi tevékenységével kapcsolatos
alapfogalmak

A vdllalkozasi folyamat és elemei;
vallalkozdsi formak és jellemz6ik; a sikeres
vallalkozas kritériumai; a vallalkozasok
finanszirozdsa

A szamviteli torvény. A beszamolé és
konyvvezetési kotelezettség

A vallalkozas vagyona. A leltar és a mérleg
fogalma. A vallalkozas eredményének
megallapitasa, eredmény-kimutatas

A vallalkozasok kotelezettségei:
adofizetési, beszamolasi, adatszolgaltatasi.

A vallalkozdsok miikddését érint6 hazai és
eurdpai uniés fontosabb fogyasztovédelmi
el6irdsok

Statisztikai alapfogalmak

A haztartasok gazdalkodasa (bevételei,
kiadasai, megtakaritasai)

A jog fogalma; a jogszabalyi hierarchia
fogalma; a jogszabalyok érvényessége,
hatalya; jogagak; jogforrasok, jogképesség,
cselekvéképesség fogalma

Az Alaptorvényben biztositott alapveté
allampolgari jogok és kotelességek

A magyar kozjogi rendszer; 6nkormanyzati
rendszer

A kozigazgatasi eljaras

A polgari jog és tarsasagi jog fogalma,
alapvet6 jellemzéi
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A szerz6dés fogalma, érvényessége,
létrejotte, megszlinése és a kovetelések
eléviilésének feltételei; a szerz6désszegés
esetei, jogkdvetkezményei; alaki és formai
kovetelményei

Alapvetdé munkajogi szabalyok; a
munkavégzés feltételeivel kapcsolatos
munkavédelmi kbvetelmények

A jogérvényesités lehetGségei

SZAKMAI KESZSEGEK

Jogforrasok kezelése (hagyomanyos és
digitdlis adathordozo alkalmazasaval)

Jogszabalyok értelmezése

Olvasott és hallott szakmai szoveg
megértése

Gazdasagi és jogi dokumentumok
értelmezése

SZEMELYES KOMPETENCIAK

Felel6sségtudat

Megbizhatdsag

Precizitas

TARSAS KOMPETENCIAK

Visszacsatolasi készség

Kozérthet6ség

Hatdrozottsag

MODSZERKOMPETENCIAK

Logikus gondolkodas

Problémamegoldas, hibaelharitas

Attekintd képesség

88




12. Gazdasagi és vallalkozasi ismeretek tantargy 170 ora/175 ora*
* 9-13. évfolyamon megszervezett képzés/13. és 14. évfolyamon megszervezett képzés

12.1. A tantargy tanitasanak célja
A Gazdasagi és vallalkozasi ismeretek elméleti oktatdsanak alapvet6 célja, hogy a tanuldk

elsajatitsak a gazdasdgi alapfogalmakat, megértsék a gazdasag mikddési mechanizmusat.
Ismerjék a piaci folyamatokat, azok torvényszer(iségeit. Legyenek tisztdban a pénz funkcidival és
a pénzforgalom fajtaival, ismerjék a magyar bankrendszer felépitését. A vallalkozasi
témakorokoktatasanak célja, hogy segitsék el a tanulék gazdasagi gondolkodasmaddjanak
kialakulasat és fejlesztését, jaruljanak hozza a piacgazdasag m(ikodésének megértéséhez, tegyék
képessé a tanuldkat a munka vildganak, ezen belil a vallalkozasok jellemzG&inek és
m(ikodésiknek megértésére. Segitsen magyarazatot adni a tapasztalt eseményekre, hogy
felel6sséggel tudjak értékelni a gazdasagpolitikai folyamatokat, gazdasagi dontéseket. Biztositsa,
hogy a tanulék gondolkodasanak részévé valjon a gazdasagi racionalitas.

12.2. Kapcsolodé kozismereti, szakmai tartalmak
12.3. Témakorok
12.3.1. A gazdasag alapelemei, szereploi 24 ora/24 ora

A gazdasag alapelemei, a sziikséglet, a hasznossag és a sz(ikdsség fogalma

A javak fogalma, csoportositasa

Termelési tényezék

A gazdasagi élet szerepldi, kapcsolataik; gazdasagi korforgas

A haztartasok gazdalkodasa (bevételek, kiadasok, koltségvetés)

A vallalkozdas fogalma, jelentSsége, jellemzéi

Gazdalkodas és gazdasagossag (bevétel, raforditas, fedezeti 6sszeg, nyereség)
A kilfold gazdasagi szerepe (export, import)

A nemzetgazdasag dgazati szerkezete

12.3.2. A piac 12 o6ra/12 ora
A piac fogalma, elemei és miikodése

A kereslet és a kindlat fogalma, torvénye, jellemzdi
A piacfajtak értelmezése

12.3.3. Az dllam gazdasagi szerepvallalasa; gazdasagpolitika 20 ora/20 ora
Az dllam szerepe a piacgazdasagban (funkcioi, feladatai)

A gazdasagpolitika fogalma, célja, teriletei

A gazdasag mikodésének jogi keretei; versenyszabdlyozas, fogyasztovédelem
Az allamhaztartas fogalma, jelent6sége

Az allami koltségvetés (bevételek, kiadasok, egyenleg)

Helyi 6nkormanyzatok

Elkilonitett dllami pénzalapok
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12.3.4. Adozasi ismeretek 16 ora/16 ora
Addk és tamogatasok gazdasagi szerepe

Az ad6 fogalma, csoportositasa, a fébb adénemek bemutatasa
Altalanos forgalmi adé (AFA)

Személyi jovedelemadd (SZJA)

Jarulékok elszamolasa, nyilvantartdsa

Helyi addk

A vallalkozadsok adofizetési kotelezettsége

12.3.5. A pénz fogalma, funkcidi; pénzforgalom 18 6ra/18 ora
A pénz fogalma, kialakuldsa, funkcioi

A pénz megjelenési formai

A pénzforgalom fogalma, irdnyai

Fizetési médok a pénzforgalomban

A készpénzfizetés maddjai, bizonylatai

A bankszamla tipusai; a bankszamlanyitas folyamata

Elektronikus és pénzhelyettesit6 fizetés (atutalas, beszedés, bankkartya, hitelkartya)
A gazdalkodd szervezetek pénzkezelési feladatai; a hazipénztar

12.3.6. A magyar bankrendszer 18 o6ra/18 ora
A magyar bankrendszer felépitése, sajatossagai

A Magyar Nemzeti Bank (MNB) funkcidi, feladatai

A pénzintézetek fajtdi, funkcidi, szolgdltatasai

Pénziigyi szolgdltatasok; passziv és aktiv bankigyletek

Nemzetkozi pénzforgalom (valuta, deviza, arfolyam fogalma)

Az értékpapirok csoportositasa, jellemzGi (kotvény, részvény, valtd, dllampapirok)

12.3.7. Villalkozasi alapfogalmak; vallalkozdsi formdk 10 ora/15 ora
A vallalkozas fogalma, jelent6sége, jellemzé

A gazdalkodo szervezetek sajatossagai

Vallalkozasi formak (egyéni vallalkozas, bt., kft., rt.)

A vallalkozasok alapitasara vonatkozé jogi szabalyozasok
A sikeres vallalkozas kritériumai

12.3.8. Villalkozdsok miikiodtetése; bizonylatok 21 ora/21 ora
A szamvitel fogalma, teriiletei, beszamolasi és konyvvezetési kotelezettség

A vallalkozas vagyona (az eszkdzok és forrasok részletes bemutatdsa)

Az egyszer(sitett mérleg szerkezete, tartalma, 0sszeallitasa; mérlegadatok értelmezése
A leltar fogalma, jelent6sége; a mérleg és a leltar kapcsolata

A vallalkozas eredményének megallapitasa; eredménykategéridk

Az A és B tipusu Osszkoltségeljarassal készitett eredmény-kimutatds szerkezete

Az eredmény-kimutatas és a mérleg kapcsolata

A statisztika szerepe a vallalkozds életében; elemzési mddszerek, mutatdszamok

A bizonylat fogalma, szerepe, csoportositasa

A bizonylatok tartalmi és formai kbvetelményei, felépitése
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A bizonylatok kezelése, megbrzése

A bizonylatok kitoltésének szabalyai; a hibas bizonylatok korrekcidja

12.3.9.

Villalkozdsok finanszirozasa; palydzatok;dokumentdciok

A vdllalkozasok finanszirozasanak lehetGségei

A sajat és az idegen t6ke jellegli finanszirozas maédjai

A fizetGképesség mutatdszamai

A palyazatok jellemzéi, szerepe; a kozbeszerzés alapfogalmai

A vallalkozasok altal hasznalt bizonylatok kitoltése

Eves beszamold készitése (egyszerdsitett mérleg, eredmény-kimutatas)

12.3.10.

A marketing szerepe a villalkozdsok életében
A marketing fogalma, jellemzé6i, szerepe

A marketing-mix elemei (termék, ar, elosztas, értékesités)

11 éra/ll oéra

A marketingkommunikacié szerepe, elemei (reklam, PR, SP, személyes eladas)

A piackutatds szerepe, folyamata, mddszerei

12.4.

tanterem

12.5.

A képzés javasolt helyszine (ajanlas)

A tantargy elsajatitasa

tevékenységformak (ajanlas

soran alkalmazhato

sajatos

modszerek,

12.5.1. A tantargy elsajatitisa soran alkalmazhaté sajatos modszerek (ajanlas)

. A tanuldi tevékenység ) L
) Alkalmazott oktatasi . Alkalmazandé eszkozok
Sorszam , szervezeti kerete , ,
mddszer neve — - és felszerelések
egyéni | csoport | osztaly
1. magyarazat X
2. kisel6adas
3. megbeszélés X
4, vita X
5. szemléltetés X projektor, kivetitd
6. projektmunka X projektor, kivetitd
. elektronikus kapcsolat
7. hazi feladat )
(email)
8. kooperativ tanulas X
tanuldi
informacidszerzés . , L
9. ) internetes elérhet6ség
meghatarozott
témaban

12.5.2. A tantirgy elsajatitasa soran alkalmazhato tanuléi tevékenységformak (ajanlas)

Sorszam

Tanuléi tevékenységforma

Tanuléi tevékenység
szervezési kerete
(differencialasi médok)

Alkalmazandé eszkozok
és felszerelések

91

20 ora/20 ora

tanuloi




, .| csoport- | osztaly-
egyéni
&Y bontds | keret

1. Informacid feldolgozé tevékenységek

Olvasott szoveg 6nalld
1.1. i X X
feldolgozasa

Olvasott szoveg feladattal
1.2. i X X X
vezetett feldolgozasa

Olvasott szoveg feldolgozasa
1.3. . , X X
jegyzeteléssel

Hallott szoveg feldolgozasa
1.4. . i X X
jegyzeteléssel

Hallott szoveg feladattal
1.5. i X X X
vezetett feldolgozasa

Informacidk 6nalld
1.6. i X
rendszerezése

Informacidk feladattal
1.7. i X X X
vezetett rendszerezése

2. Ismeretalkalmazasi gyakorld tevékenységek, feladatok

2.1. irasos elemzések készitése X X X

Valaszolas irasban
2.2. o X
mondatszintl kérdésekre

2.3. Tesztfeladat megoldasa X

54 Szoveges el6adas egyéni
4. s X
felkésziléssel

25 Tapasztalatok utdlagos
.5. X
ismertetése szdban

3. Komplex informdacidk kérében

3.1. Esetleiras készitése X X X

Elemzés készitése
3.2. i X X X
tapasztalatokrol

4. Csoportos munkaformak korében

Feladattal vezetett
4.1. kiscsoportos X
szovegfeldolgozas

42 Informacidk rendszerezése
2. . X
mozaikfeladattal

Kiscsoportos szakmai
4.3. o X
munkavégzés iranyitassal

4.4, Csoportos helyzetgyakorlat X
4.5. Csoportos versenyjaték X
12.6. A tantargy értékelésének modja

A nemzeti kdznevelésrdl sz616 2011. évi CXC. térvény. 54. § (2) a) pontja szerinti értékeléssel.
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13. Jogi ismeretek tantargy 83 ora/83 ora*
* 9-13. évfolyamon megszervezett képzés/13. és 14. évfolyamon megszervezett képzés

13.1. A tantargy tanitasanak célja
A Jogi ismeretek elméleti oktatasanak alapvetd célja, hogy a tanuldk legyenek tisztaban azokkal

az alapfogalmakkal, amelyekkel a mindennapi életben és a kés6bbi munkavallalds soran
taldlkoznak. Ismerjék a jogalkotds alapjait, az Alaptorvény rendelkezéseit, az dllampolgarsagra
vonatkozd szabalyokat, az emberi jogi alapnormakat, a tulajdonjog, a polgari, a kotelmi és a
gazdasagi jog alapjait, a kdzigazgatasi eljarasra vonatkozé jogi szabalyozast. Legyenek tisztdban a
munkaviszonyba [épésiik esetén sziikséges munkajogi szabdalyokkal, valamint a szerz6désben
foglalt jogokkal, kotelezettségekkel. Ismerjék meg és alkalmazzak biztonsaggal a jogszabalyi
nyelvezetet.

13.2. Kapcsolodé kozismereti, szakmai tartalmak
11499-12 Foglalkoztatas Il. modul

13.3. Tém’akiiriik
13.3.1 Altalanos ismeretek a jogrol 6 ora/6 ora
A jog, a jogszabalyi hierarchia fogalma
A jogszabalyok érvényessége, hatalya
A tulajdonjog, gazdasagi jog alapvet6 jellemzGi
Jogagak; jogforrasok

13.3.2. Alkotmanyjogi ismeretek 10 ora/10 ora
Az alkotmany fogalma, tipusai, szabdlyozasi targykorei
Az alkotmanyos allam alapvetd kdvetelményei, a jogallamisag és a jogegyenlbség elve
Az Alaptoérvényben biztositott alapvets allampolgari jogok és kotelességek

13.3.3. A magyar kozjogi és onkormdnyzati rendszer; az eljaro dallam 20 ora/20 ora
A magyar kozjogi rendszer

A magyar 6nkormdnyzati rendszer felépitése
Kozigazgatasi eljaras
Kozigazgatasi eljarasra vonatkozd jogi el6irdsok

13.3.4. A polgari jog targya és tartalma 11 ora/ll ora
A polgari jog fogalma, alapvet6 jellemzéi
Polgari jogi jogviszony (alany, targy, tartalom)
A polgari jog alapelvei, rendszere
A jogképesség fogalma, tartalma, megsz(inése
A jogi személy fogalma, meghatarozasa
Az ember jogképességének szabalyozasa
CselekvGképesség fogalma;a korlatozott cselekvGképesség és a cselekvGképtelenség
szabalyai

13.3.5. Szerzodésfajtik, szerzodéskotés 13 ora/13 ora
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A szerz6dés fogalma, fajtai, alapelvei

A szerz6dés érvényességének feltételei

A szerz8dés hatalyossaga

A szerz8déskotés szabalyai

Szerz6dés fajtai (adasvételi, bérleti, megbizasi, hitel, lizing stb.)
Szerz6dés megsz(inése és a kovetelések elévilésének feltételei
ElGszerz6dés tartalma és jelentGsége

Szerz6dések alaki és formai kbvetelményei

13.3.6. Polgari jogi feleldsség szerzddésszegésért 6 ora/ ora
Kotelmi jog fogalma, jellemzéi

Szerz6désszegés esetei, jogkbvetkezményei
Szerz6déses karokozas

Szerz6désen kiviili karokozas

Kartérités fajtai, ltaldnos szabdlyai

13.3.7. Munka torvénykonyve 3 ora/3 ora
A torvény célja és hatdlya
Munkaviszonnyal kapcsolatos fejezetek
Legfontosabb rendelkezések elemzése (altaldnos magatartasi kévetelmények, a személyhez
fiz6d6 jogok védelme, az egyenl6 banasmadd kovetelménye)

13.3.8. Munkaviszony létesitésének és megsziinésének feltételei, szabdalyai 9 ora/9 ora
Alapvetdé munkajogi szabalyok

A munkaviszony létesitésének szabalyai

A munkaszerz6dés tartalma, teljesitése

A munkaviszony megsz(inése és megsziintetése

Munka- és személyliggyel kapcsolatos dokumentaciok fajtai

A munkavégzés feltételeivel kapcsolatos munkavédelmi kovetelmények

13.33.9. Erdekképviselet, érdekérvényesités a munkajogban 3 ora/3 ora
Erdekképviselet, érdekérvényesités jellemzdi
Jogérvényesités lehetdségei
Kollektiv szerz6dés
Erdekképviseleti szervezetek

13.3.10. Fogyasztovédelmi alapismeretek 2 ora/2 ora
Alapfogalmak:

- tudatos fogyaszto: tudatos (kritikus) fogyaszto: olyan tajékozott, megfontolt fogyaszto,
aki rendelkezik vonzoénak tiind reklam és marketinghatasok hatranyaira vonatkozo
felismerés készségével, jellemzi a valos fogyasztoi sziikségletek folyamatos megléte,
tovabba a felmeriild fogyasztéi problémak megértésének ¢€s megoldasanak a
képessége.

- fogyasztéd

- vallalkozas

- termék és szolgaltatas

- eladasi ar és egységar
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Az ar feltlintetése (feltlintetés maddja, tobb ar feltlintetése)
Gyermek- és fiatalkoriak védelmét szolgald elSirdsok (alkohol, dohanytermék, szexualis

termék kiszolgdlasanak tilalma)
Panaszkezelés, ligyfélszolgalat (panasztételi lehetGségek, szdbeli, irdsbeli panasz,

jegyz6konyv felvétele, valaszadas maddja és ideje)
Békéltetd testllet (alternativ vitarendezés lényege, fogalma, feladatai)

Fogyasztdi érdekek képviseletét ellatd egyesiiletek (fogalma, feladatai)

Piacfelligyeleti alapfogalmak: biztonsagos termék, CE megfelelGségi jellés
Kereskedelmi torvény fogyasztovédelmi rendelkezései (méret, suly, hasznalhatdsag
ellendrzése, vasarlok konyve vezetése, lizlet nyitva tartdsarol szolo tdjékoztatas;
Gzlethelyiségen kiviili és tavollevSk kozotti Ggyletekhez (e-kereskedelemhez) kapcsolddd

fogyasztovédelmi elGirasok
Szavatossagra és jotallasra vonatkozd tudnivaldk (kellékszavatossag, jotallds)

Vonatkozé hatdlyos jogszabdlyok (I. fogyasztévédelem, piacfelligyelet, kereskedelem stb.

13.4.
tanterem

13.5.

A képzés javasolt helyszine (ajanlas)

A tantargy elsajatitaisa soran alkalmazhat6

tevékenységformak (ajanlas)

sajatos

modszerek,

13.5.1. A tantargy elsajatitasa soran alkalmazhaté sajatos modszerek (ajanlas)

. A tanuldi tevékenység . L
, Alkalmazott oktatasi . Alkalmazando eszk6zok
Sorszam . szervezeti kerete ) ]
mddszer neve — - és felszerelések
egyéni | csoport | osztaly
1. magyarazat X
2. megbeszélés X
3. vita X
4, 0nallé tanuléi munka
tanuléi
informdcidszerzés . ) L
5. ) internetes elérhetGség
meghatarozott
témaban
6. kisel6adas projektor, kivetitd
elektronikus kapcsolat
7. hazi feladat X . P
(email)

13.5.2. A tantargy elsajatitisa soran alkalmazhaté tanuldi tevékenységformak (ajanlas)

Tanuléi tevékenység
szervezési kerete

Alkalmazandé eszkozok

Sorszam | Tanuldi tevékenységforma (differencialasi modok) ) )
: és felszerelések
. .| csoport- | osztaly-
egyéni
&Y bontds | keret
1. Informacid feldolgozé tevékenységek
Olvasott szoveg 6nalld
1.1. , X X
feldolgozasa
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Olvasott szoveg feladattal
1.2. i X X X
vezetett feldolgozasa

Olvasott szoveg feldolgozasa
1.3. . , X X
jegyzeteléssel

Hallott szoveg feldolgozasa
1.4. . i X X
jegyzeteléssel

Hallott szoveg feladattal
1.5. i X X X
vezetett feldolgozasa

Informacidk 6nalld
1.6. i X
rendszerezése

Informacidk feladattal
1.7. i X X X
vezetett rendszerezése

2. Ismeretalkalmazasi gyakorld tevékenységek, feladatok

Vdélaszolas irasban
2.1. N X
mondatszint{ kérdésekre

29 Szoveges el6adas egyéni
2. X
felkésziléssel

23 Tapasztalatok utdlagos
.. X
ismertetése szdban

24 Tapasztalatok helyszini
A4, X
ismertetése szdban

3. Komplex informdacidk kérében

Jegyzetkészités eseményrél
3.1. ., ., X X X
kérdéssor alapjan

4. Csoportos munkaformak korében

Feladattal vezetett
4.1. kiscsoportos X
szovegfeldolgozas

Kiscsoportos szakmai
4.2. R X
munkavégzés iranyitassal

4.3. Csoportos helyzetgyakorlat X

5. Szolgaltatdsi tevékenységek kérében

Részvétel az
5.1. Ugyfélfogadason, X

esetmegfigyelés

13.6. A tantargy értékelésének médja
A nemzeti kdoznevelésrdl sz616 2011. évi CXC. térvény. 54. § (2) a) pontja szerinti értékeléssel.
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A

12082-16 azonosito szamu

Gépiras és irodai alkalmazasok

megnevezésli

szakmai kovetelménymodul

tantargyai, témakorei
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A 12082-16 azonositd szamu Gépiras és irodai alkalmazasok megnevezésii szakmai
kovetelménymodulhoz tartozd tantdrgyak és témakorok oktatasa soran fejlesztendé kompetenciak

Gépiras és
levelezési gyakorlat
alkalmazasok
gyakorlata

FELADATOK
Feladatvégzéséhez el6késziti a technikai és

targyi feltételeket, betartja az egészséges X X
és biztonsagos munkakoérilményeket

Munkafeladataihoz kezeli a szamitogépet
és tartozékait, gondoskodik mikodbéképes X X
allapotukrol

Adatbeviteli feladatot végez a tizujjas
vakiras magas szintl technikajaval

Diktalds utan ir, hangrogzitére felvett
hanganyagot atir

Kéziratrdl, javitott, felllirt, korrektdrazott
dokumentumrél maésol

Idegen nyelv(i dokumentumokat masol
legaldbb egy idegen nyelven

Dokumentumot szerkeszt
szovegszerkeszt6 programmal

Iratokat, Gizleti leveleket készit a hivatali,
Uzleti élet elvarasainak megfelel6en

Alkalmazza a korlevélkészités technikajat X

Tablazatkezel6 programot alkalmaz:
kalkulacidt, kimutatdst, diagramot készit, X
szamitasokat végez

Adatbazis-kezel6 programot alkalmaz:
adatbazist hoz létre, adatot tolt fel, X
egyszer(i szlirést végez

Prezentdaciot készit sajat munkaja és a
szervezeti tevékenység bemutatasahoz

Levelezést folytat kiils6 partnerekkel,
munkatarsakkal hagyomanyosan és X
elektronikusan

Informacié-feldolgozasi tevékenységet
folytat: kereséprogramot hasznal X X
informdcid gyUjtéséhez

Betartja a biztonsdgos internethasznalat

szabalyait
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SZAKMAI ISMERETEK

A biztonsagos irodai munkavégzés
kovetelményei

A képerny6s munkahelyek egészségligyi
kockazatai

A tizujjas vakiras alapelvei, szabdlyai,
technikaja

A szamok, irasjelek, specidlis karakterek
irastechnikai és helyesirasi szabalyai

A dokumentumok tipusai, fajtai

A dokumentumszerkesztés kdvetelményei

A tablazatkészités mdveletei

Az adatbazis készitésének miveletei

Az iratok fajtai; készitésiik tartalmi, formai
és nyelvi kovetelményei

Egyszerd Ugyiratok

Szervezetek belsé iratai

A hivatalos szervekkel val6 kapcsolattartds
iratai

Az lzleti élet gazdasagi, kereskedelmi
levelei

A munkavallalassal kapcsolatos iratok

A levelezés és elektronikus kapcsolattartas
udvariassagi szabdlyai

A viladghalé veszélyei, a biztonsagos
internethasznalat szabadlyai

SZAKMAI KESZSEGEK

A tizujjas vakirds (170 lelités/perc)

Szamitégépes irodai programok
alkalmazasa

Olvasott és hallott szakmai szoveg
megértése

irasbeli dokumentumok készitése,
formazasa

Informacidéforrasok kezelése (szabalyok,
el6irasok, rendelkezések; biztonsagos
internethasznalat)

SZEMELYES KOMPETENCIAK

Mozgaskoordinacio

Precizitas

Monotdniat(irés

TARSAS KOMPETENCIAK

Irdnyithatdsag

Visszacsatolasi készség
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MODSZERKOMPETENCIAK

Figyelemosszpontositas

Kontroll (ellenérz6képesség)

Eredményorientdltsag
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14. Gépiras és levelezési gyakorlat tantargy 371 o6ra/34S5 ora*
* 9-13. évfolyamon megszervezett képzés/13. és 14. évfolyamon megszervezett képzés

14.1. A tantargy tanitasanak célja
A Gépiras és levelezési gyakorlat tantargy alapvetd célja, hogy a tanulé — elsajatitva a tizujjas

vakiras alapjait — valjék gyakorlotta azoknak a szamitdgép hasznalatahoz kapcsolodd
elektronikus irdsbeli teend6knek az elvégzésében — barmilyen adathordozérdl —, amelyek a
titkari munkatevékenység leiré jellegl (adat- és sz6vegbevitelt igényl6)munkafeladataiban
jelentkeznek. Elérendd irassebesség: min. 170 lelUtés/perc. Torekedni kell arra, hogy
megerdsodjenek az elektronikus irdstechnika elsajatitasa sordn kialakitott szokasok
(munkakorilmények kialakitasa, munkaeszkoz el6készitése, helyes kéz- és testtartas, fogas- és
billentéstechnika, pihentet6, lazitd periddusok, ujj-, kéz-, fej- és szemgyakorlatok stb.), amelyek
alapot jelentenek az egészséges és biztonsdgos munkavégzésnek hosszu tavon is. Cél tovabb3,
hogy a tanulé ismerje meg a kiilénboz6 tipusd, fajtaju iratok, levelek készitésének nyelvi,
tartalmi és formai elvardsait, és ennek megfelel6en képes legyen a hivatali, lizleti élet
dokumentumainak elkészitésére.Legyenek képesek munkavallaldssal kapcsolatos iratokat,
munkahelyi kapcsolattarté dokumentumokat is 6nalléan fogalmazni, késziteni. Legyenek
tisztaban a hagyomanyos és elektronikus levelezés illemszabdlyaival, a biztonsagos
internethasznalat el8irasaival.

14.2. Kapcsol6dé kozismereti, szakmai tartalmak
11806-16 Gépiras és szamitastechnikai alkalmazasok modul

11809-16 Dokumentumkezelés az tgyfélszolgalatban modul

14.3. Témakorok
14.3.1. A tizujjas vakiras alapgyakorlatai 6 ora/6 ora

Az irégépek és a gépiras torténete
frasversenyek torténete; versenyeredmények
A szabalyos gépirds bemutatasa
A szamitogéppel végzett irdstevékenység jellemz6i; a képerny6 el6tti munkavégzés
minimalis egészségligyi és biztonsagi feltételei
A gépirds-tevékenységhez sziikséges targyi feltételek
Elvarasok a gépirds elsajatitasa sordn
A szamitdgépes munkakornyezet kialakitdsa, irastevékenység elGkészitése
Az irdstevékenységhez sziikséges képernyGs munkafellilet kialakitasa vagy az oktatd
program felépitése, m(ikodése
Munkaanyag mentésére, taroldsara szolgald mappak, fajlok kialakitasa, elnevezése
A tizujjas vakirds elsajatitasanak célja, alkalmazasanak elGnyei
A klaviatura felépitése, magyar nyelv( billenty(izet
Ujjrend fogalma, kialakitasa
Az alaptartas fogalma, funkcidja
A helyes kéz- és testtartds; egészségmegdbrz6, ujjakat erésité gyakorlatok
Helyes fogas- és lelitéstechnika kialakitasa: alaptartas betdi, szokozbillentyl (space),
sorvaltas (enterhasznalat) gyakorldsa
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Folyamatos masolas sortartassal
Fogalmak: tizujjas vakiras, alaptartas, ujjrend, temes iras, bet(izés, k6z6s hangos bet(izés,
fogdastechnika, lelités- vagy billentéstechnika, folyamatos irds, sortartas stb.

14.3.2. Billentyiikezelés 66 6ra/66 ora
A klaviatura billenty(iinek fogas- és lelitéstechnikaja egy optimalisan kialakitott (vagy a

haszndlt tankonyv altal kinalt) sorrendben

Nagybet(k irdsa; valtéhasznalat

Valtorogzit6 alkalmazasa, funkcidja

Szamok, irasjelek, specidlis karakterek irasgyakorlatai

Szamok, irasjelek haszndlatanak irdsszabalyai

A folyamatos és biztonsagos (hibatlan) iras gyakorlatai az egyes betik elsGdleges
rogzitéséhez kapcsoléddan: betlikapcsolatok, sz6- és székapcsolatok, mondatgyakorlatok
frasmunka ellendrzése: leiités- és hibaszamlalas, hibajelolés technikaja
Teljesitményértékelés javaslata: az elért lelitésszamhoz viszonyitva

jeles =0,00-01%; jo = 0,11-0,2%; kozepes = 0,21-0,3%; elégséges = 0,31% -0,4; elégtelen
0,41%-tdl)

14.3.3. Az irdstechnika megerdsitése 36 ora/36 ora
A betlik helyes fogds- és leltéstechnikajanak megerdsitése kilonb6z6 gyakorlatokban:

- ujjtechnikai gyakorlatok
- gyakori betiikapcsolatok
- gyakori szavak, nyelvi elemek (toldalékok, névutok, igekotok stb.)
- betiikett6zések,
- idegen szavak,
- valtogyakorlatok
- figyelemdosszpontositd gyakorlatok
Helyesirdsi gyakorlatok

iraskorrekcié (javitobillenty(i haszndlata)

irashibak keresése, dnellenérzés, egyéni munkak javitasa
Szoveggyakorlatok — folyamatos masolds alapozasa
Diktalas utani irds alapozasa: szakaszok, diktatum

14.3.4. Sebességfokozds 36 ora/24 ora
A nyelvi elemek gyakorisdgi mutatdihoz kapcsolddé gyakorlatok irasa

Nehéz fogasok; kils6-bels6 fogasgyakorlatok, nagy ugrasok
Koncentralast erésit6é gyakorlatok

Rovid és hosszu szavak, székapcsolatok gyakorlatai
frastechnikai nehézséget jelents szavak, mondatok gyakorlatai
All6képesség novelését szolgald gyakorlatok

Idegen nyelv( szavak, mondatok irdsa

Az id6tényez6 szerepe a gépirdsban

iras idSre: az id6tartam fokozatos emelésével

iras folyamatos diktalas utan

Tipushibak jellemz6i; hibajavité gyakorlatok

Helyesirds és nyelvhelyesség ellenérzése
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14.3.5. Szovegfeldolgozdsok, szoveggyakorlatok 36 ora/22 ora
A szovegbevitel technikajanak, a folyamatos iras (masoldas) készségének fejleszté gyakorlatai
szovegfeldolgozasokon keresztil:

- Kiilonb6z6 nehézségli szovegek

Kiilonboz6 tartalmil — ismeretbdvitést szolgald - szovegek

- Id6re iras tartamanak novelése: alloképesség fejlesztése (10-20 perc)

[rasbiztonsag erdsitése

Mozdulat- és szogyakorlatok

SzoveghosszUisag novelése

Diktalas utani iras: folyamatos szévegdiktatumok
Enter nélkili — folyamatos irds; automatikus elvalasztds alkalmazasa

14.3.6. Irodai gépirds gyakorlata 31 ora/31 ora
Kilonb6z6 tartalmu szovegek feldolgozasa — tartalmi tagoldssal, Iényegkiemeléssel,

cimaddssal, kulcsszavak keresésével, szovegrészek kiegészitésével, helyesirds
ellenérzésével, kozpontozassal stb.

Szovegért6, memoriafejleszté gyakorlatok

Székincsfejlesztés, szdalkotds, szopar, ellentétpar keresése stb.

Id6re iras tartamanak novelése: alloképesség fejlesztése (20-30 perc)
Diktalds utani iras: ,kéz ald diktalas” gyakorlasa

Kézirasos, javitott, felllirt, mdédositott szoveg irdsa

Korrekturazas gyakorlata

Szovegmasolas szerkesztési mlveletekkel

Idegen nyelv( sz6vegek irdsa; szerkesztése

14.3.7. Levelezési alapismeretek a titkdari munkdban 6 ora/6 ora
Az irdsbeli kapcsolattartas funkcioja, valtozasa

Iratok, levelek tartalmi, nyelvi, formai kovetelményei; targyi feltételei

Az iratkészités technikdja szamitogépen (szovegszerkeszté program alkalmazasaval)
A hivatali stilus alkalmazdasa

Az iratok helyesirdsi, nyelvhelyességi, nyelvhasznalati szempontjai

Iratok, hivatali, Uzleti levelek stilisztikai elemzése

A levelezés hagyomanyos és elektronikus jellemz6i, udvariassagi szabalyai

Egyes iratok(pl. megrendelés, szerz6dések, hatarozat, fellebbezés stb.) tartalmanak
jogszabalyi kovetelményei

14.3.8. Levelezési alapgyakorlatok a titkdari munkdban 30 ora/30 ora
Nyomtatott dokumentumok (papirfajtak, boriték, postai utasitasok)

Postai nyomtatvanyok kitoltése (tértivevény, feladévevény, meghatalmazas stb.)

A mindennapi élet egyszer( iratai, pl. nyugta, elismervény, igazolas, nyilatkozat,
kotelezvény, meghatalmazas nyelvi, tartalmi és formai jellemzéi

A nyugta és szamla jellemz6i, kiilénbségei a jogszabalyok értelmében

Azonositd adatok helyesirdsa (személyi adatok, azonosité szamok, cimek, elérhet&ségek
stb. irasmddja)

Hirkozl6 iratok, pl. hirdetés, tajékoztatas, értesités, felszdlitas, felhivds, meghivo nyelvi,
tartalmi és formai jellemzéi
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Belsd, szervezeti iratok, pl. emlékeztetd, feljegyzés, jelentés, beszamolo, korlevél stb.
nyelvi, tartalmi és formai jellemzéi

Iratok készitésének gyakorlatai

Gyakori iratok nyomtatvdnyainak kitoltése kézzel, szamitédgéppel; sablonok

14.3.9. Levelezés a hivatali és iizleti életben 31 ora/31 ora
A hivatalos szervekkel valé kapcsolattartas jellemzéi

Beadvanyok, pl. panasz, javaslat, bejelentés, bevallas, feljelentés, kérvény, kérelem

Iratok a hatdskor és illetékesség teriiletérdl: idézés, értesités, igazolasi kérelem

Hatdrozat, végzés, fellebbezés iratai a hatdsdgi eljarasban

Iratok a munkatigy korébdl, pl. allaspalyazat, motivacids levél, referencialevél, szakmai
onéletrajz; munkaszerz6dés; egyéb — a munkaviszony tartalmahoz (munkavégzés,
munkaltatoéi kotelezettség, munkabér, munkahely, juttatasok, pihengidé stb.) - kapcsolédé
iratok tartalmi, nyelviés formai jellemzdi

A gazdasagi, kereskedelmi, lzleti tevékenységgel 6sszefliggd levelek, pl. hirlevél,
tdjékoztatds, ajanlatkérés, ajanlat, megrendelés, megrendelés visszaigazolasa, szerz6dések
(adasvételi, szallitasi), a teljesités iratai, ezek nyelvi, tartalmi és formai jellemzéi

Az lzleti levelek ajanlott sémaja, formai, szerkesztési szabalyai

Nyomtatvanyok a kozigazgatds, a munkadigy és az lizleti élet levelezésének korébdl

14.3.10. Komplex levélgyakorlatok 93 ora/93 ora
Komplex iratok, levelek készitése az elsajatitott témakordkben: egyszerd, hirkdzl6 és belss,
szervezeti iratok; levelek a hatdsdagi, munkatgyi és lzleti élet kbrébdl — alkalmazva a
szovegszerkesztés adta lehetGségeket és kiegészitve a tablazatkezelés, adatbazis-kezelés
dokumentumainak felhasznaldsaval.

A levélfeladatok késziilhetnek:
- minta utan,
- tombszdovegbdl,
- adat és iratszoveg elkiilonitett megadasaval,
- diktalas utan,
- megadott adatokbol és tartalmi szempontok szerint 6nallé fogalmazassal,
- gyorsirasi sztenogrambol,
- feladatutasitasok alapjan,
- mas fajlformatumban mentett dokumentumok készitésével €s egyes elemeinek
felhasznalasaval (1. tdblazat, diagram, adatbazis).
Iratsablon készitése
Nyomtatvanyok, Grlapok kitoltése, készitése
Korlevélkészités

14.4. A képzés javasolt helyszine (ajanlas)
kizardlag szamitégépterem

14.5. A tantargy elsajatitdsa soran alkalmazhat6 sajatos modszerek, tanulo6i
tevékenységformak (ajanlas)

14.5.1. A tantargy elsajatitisa soran alkalmazhaté sajatos modszerek (ajanlas)

Sorszam | Alkalmazott oktatasi A tanuldi tevékenység Alkalmazandoé eszkozok
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maddszer neve szervezeti kerete és felszerelések
egyéni | csoport | osztaly
1. magyarazat X
fali billenty(izettablazat
(séma), iratformak (pl.
2. szemléltetés X egyszer( irat,
levélforma, jegyz6konyvi
forma stb.)
3. tandri iranyitas X
koz6s hangos betlizés X
5. irds diktalas utdn X X
6. feladattal iranyitott Ny
onallé tanulé munka
- hazi feladat y eIektronikus kapcsolat
(email)
informdcidkeresés
onalléan (pl. . ) L
8. ) , X internetes elérhetGség
jogszabalyban,
interneten)

14.5.2. A tantargy elsajatitasa soran alkalmazhato tanuléi tevékenységformak (ajanlas)

Tanuldi tevékenység
szervezési kerete

Alkalmazandd eszk6zok

Sorszam | Tanuléi tevékenységforma (differencialasi médok) i )
- és felszerelések
. .| csoport- | osztaly-
egyéni
&y bontads | keret
1. Informacié feldolgozé tevékenységek
Olvasott szoveg 6nalld
1.1. i X
feldolgozasa
12 Olvasott szoveg feladattal
2. X
vezetett feldolgozasa
Informacidk 6nallé
1.3. i X
rendszerezése
Informacidk feladattal
1.4. } X X
vezetett rendszerezése
2. Ismeretalkalmazasi gyakorlé tevékenységek, feladatok
2.1. Leiras készitése X
Valaszolds irdsban
2.2 o X
mondatszint(i kérdésekre
2.3. Tesztfeladat megoldasa X
Tapasztalatok utdlagos
2.4, ) i i X
ismertetése szdban
3. Komplex informdacidk korében
3.1. Esetleiras készitése ‘ X ‘ X ‘ ‘
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Elemzés készitése
3.2. i X X
tapasztalatokrol

Jegyzetkészités eseményrdl
3.3. L, ., X X
kérdéssor alapjan

Esemény helyszini
3.4. értékelése széban X X
felkésziilés utan

3.5. Utélagos szdbeli beszamold X

4. Csoportos munkaformadk kérében

Kiscsoportos szakmai
4.1. e X
munkavégzés iranyitassal

4.2. Csoportos helyzetgyakorlat X

4.3. Csoportos versenyjaték X
5. Gyakorlati munkavégzés korében

5.1. Mdveletek gyakorlasa X X

Munkamegfigyelés adott
5.2. .. X X
szempontok alapjan

6. Szolgaltatdsi tevékenységek kérében

Részvétel az

6.1. Ggyfélfogadason, X
esetmegfigyelés

6.2. Szolgaltatasi napld vezetése X
Onalloé szakmai

6.3. munkavégzés fellgyelet X X
mellett

Onallé szakmai

6.4. munkavégzés kozvetlen X X
irdnyitassal
14.6. A tantargy értékelésének modja

A nemzeti kdoznevelésrdl sz616 2011. évi CXC. térvény. 54. § (2) a) pontja szerinti értékeléssel.

15. Irodai alkalmazasok gyakorlata tantargy 134 6ra/134 6ra*
* 9-13. évfolyamon megszervezett képzés/13. és 14. évfolyamon megszervezett képzés

15.1. A tantargy tanitasanak célja
Az Irodai alkalmazasok gyakorlata megnevezés( tantargy tanitasanak célja, hogy a tanuldk

felkésziiljenek a tanult irodai alkalmazasok 6nallé hasznalatara, az irodai, titkari, tgyviteli munka
tdmogatasara. Cél, hogy a tanuldk készségszinten — 6nalldan és kreativan — tudjak alkalmazni a
tanult szovegszerkeszt6, prezentaciokészit6, tablazatkezelS és adatbazis-kezel program altal
nyujtott lehetGségeket Ujszer(i koriilmények kozott is. A tanuldkat fel kell késziteni a
szoftverhasznalattal egyutt jaré dokumentumkezelési, tarolasi teendGkre és veszélyeire is.
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15.2. Kapcsolodo kozismereti, szakmai tartalmak

informatika
15.3. Témakorok
15.3.1 A dokumentumszerkesztés alapgyakorlatai 18 ora/18 ora

A dokumentumok taroldsdra szolgalé mappaszerkezet kialakitasa a titkari
munkatevékenységnek, feladatainak megfeleléen
Mappak létrehozasa, elnevezése — a titkari munka jellegének megfelel6en —, megnyitasa,
bezdrasa, dthelyezése, mdasoldsa stb.
Fajlkezelési feladatok: fajlok Iétrehozdsa, elnevezése — a titkari munka jellegének
megfelel6en —, megnyitasa, mentése, mentése masként, mdsolasa, athelyezése,
atnevezése, torlése, nyomtatdsa (kiilonb6z6 beallitasokkal) stb.
A biztonsdagos és hatékony internethasznalat szabalyaia titkdri munkafeladatokhoz
kapcsoléddan
Informacid keresése az interneten, feldolgozasa, tarolasa, tovabbitasa (elektronikusan) a
titkari munkafeladatokhoz kapcsoléddan
Az irodai, titkdri munka tartalmahoz kapcsoléddan a szovegszerkeszt6 program
alapfunkcidinak alkalmazasa:

- oldalbeallitas, elrendezés, papirméret, tajolas,

- toréspontok (oldaltorés, szakasztorés, hasabtorés) elhelyezése,

- karakterek formazasa,

- bekezdések alkotasa, formazasa,

- szegély, oldalszegély, mintazat (kitoltés) elhelyezése,

- felsorolas, tobbszintli felsorolas létrehozasa,

- tabulatorpoziciok elhelyezése, kiilonbozo tipusu tabulator hasznalata,

- szoveg beillesztése,

- tablazat, diagram, kép, alakzat, oldalszam, datum és id6, szovegdoboz, WordArt,

inicialé, szimbolum, vizjel, labjegyzet, képalairas, megjegyzés beszlrasa,

- iranyitott beillesztés,

- mas irodai programmal eldallitott objektum beillesztése,

- a beszurt/beillesztett objektum formazasa,

- cimsor létrehozdsa stilusok hasznalataval, szovegrészek formézasa stilus

alkalmazasaval,

- szovegrész, szoveg keresése, cseréje,

- élofej, él6lab l1étrehozasa, szerkesztése,

- nyelvi eszkdzok hasznalata: helyesiras-ellenérzés, automatikus elvalasztas stb.

15.3.2. Dokumentumszerkesztés a titkari munkdban 18 ora/18 ora
A dokumentumszerkesztés alapjainak alkalmazdsa a titkari munkakorben el6forduld

dokumentumok készitésére, pl. tdjékoztatdk, bemutatkozasok, leirdsok, termékjellemzdk,
szolgdltatasok, szerz6dések, szabalyzatok, programleirdsokstb.
A dokumentumok késziilhetnek:

- minta utan,

- részletes feladattal iranyitott utasitasok szerint,

- megadott tartalmi szempontok szerint,

- keresett informacidval torténd kiegészitéssel stb.

15.3.3. Tdablazatok készitése a titkari munkaban 18 ora/18 ora
Az irodai, titkari munka tartalmahoz kapcsoldddan egy tablazatkezel6 program

alapfunkcidinak alkalmazasa:
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munkalapok azonositasa, beszirasa, torlése,

oldalbeallitas funkcioi,

adatbevitel,masolas, beillesztés,

egyszeru tablazatok létrehozasa,

forrasfajlban kapott tdblazat bovitése,

tablazat esztétikus formazasa,

¢lofej, €16lab tartalmanak beszurasa, formazasa,

karakterek formazasa,

cellamiiveletek: adatok igazitasa, cellak egyesitése, felosztasa,

kiilonb6z6 szamformatumok alkalmazasa,

sor, oszlop beszlrasa, torlése, elrejtése, felfedése,

egyszeri szamolasi miiveletek egyéni képlettel vagy fiiggvények alkalmazasédval
(SZUM, ATLAG, MAXIMUM, MINIMUM,DARAB, DARAB2, DARABTELI,
DARABURES,HA, KEREKITES),

egyszerd rendezés, szlrés,

a tablazat megadott adataibol diagramok létrehozasa, formazasa, elhelyezése,

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

A titkari munkaban jellemz6 dokumentumok (tablazatok, diagramok): listak,

nyilvantartasok, jelenléti ivek, eredmény-kimutatas stb. készitése.

A dokumentumok késziilhetnek:

15.3.4.

minta utan,

részletes feladattal irdnyitott utasitasok szerint,
megadott tartalmi szempontok, adatok szerint,
informacidval torténd kiegészitéssel stb.

Adatbazisok készitése a titkari munkaban 18 ora/18 ora

Az irodai, titkdri munka tartalmahoz kapcsoléddan egy adatbazis-kezel6 program
alapfunkcidinak alkalmazasa:

15.3.5.

adatbazisba adatok feltoltése (forrasfajlban kapott adatok bovitése, modositasa, egyéni
adatbevitel),

adattablabol adatok kikeresése (szlirés),

rekordok modositasa, beszarasa, torlése,

adatok rendezése a tablakban,

lekérdezés l1étrehozasa, mentése, szerkesztése,

- jelentés készitése, modositasa, nyomtatasa.

A prezentdcio mint kommunikdcios technika 31ora/310ra

A prezentdacidkészités jelentfsége a titkari munkaban

A prezentacidkészités lépései (felkészllés, tervezés, megvaldsitas)

Tipografiai alapismeretek (bet(ik, szoveg, szinek stb.)

Szervezetek, termékek, szolgaltatdsok prezentacidjanak eldirasai

Prezentacidk készitéseegy konkrét bemutato készité programban

15.3.6.

A weblapkészités alapjai 31 ora/31 ora

Honlap-készitési alapfogalmak

A weblapok funkcidja, szerkezeti felépitése, HTML kddok

Bekezdések, felsorolasok
Tablazatok
Képek haszndlata

Hivatkozasok

Weblapkészités gyakorlata
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15.4. A képzés javasolt helyszine (ajanlas)
szamitégépterem
15.5. A tantargy elsajatitasa soran alkalmazhaté sajatos

tevékenységformak (ajanlas)

modszerek, tanuloi

15.5.1. A tantirgy elsajatitasa sorian alkalmazhato sajatos modszerek (ajanlas)

. A tanuldi tevékenység . o
, Alkalmazott oktatasi ) Alkalmazandé eszkozok
Sorszam ) szervezeti kerete , )
madszer neve — - és felszerelések
egyéni | csoport | osztaly
magyarazat X
szemléltetés X
bemutatas X
4 tandr dltal irdnyitott
. X
kozos feladatmegoldas
s utasitassal iranyitott
. X
feladatmegoldas
6. 6nallé munka X
elektronikus kapcsolat
7. | hazi feladat X _ P
(email)

15.5.2. A tantiargy elsajatitasa soran alkalmazhato tanuldi tevékenységformak (ajanlas)

Tanuléi tevékenység

szervezési kerete

Alkalmazando eszk6zok

Sorszam | Tanuldi tevékenységforma (differencialasi modok) , )
- és felszerelések
, .| csoport- | osztaly-
egyéni )
bontds | keret
1. Informacid feldolgozé tevékenységek
Olvasott szoveg 6nalld
1.1. i X
feldolgozasa
Olvasott szoveg feladattal
1.2 i X X
vezetett feldolgozasa
13 Olvasott sz6veg feldolgozasa
3. X
jegyzeteléssel
14 Hallott szoveg feldolgozdasa
4. X
jegyzeteléssel
1s Hallott szoveg feladattal
.5. X
vezetett feldolgozasa
Informacidk 6nallé
1.6. i X
rendszerezése
Informacidk feladattal
1.7. i X X
vezetett rendszerezése
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2. Ismeretalkalmazasi gyakorlé tevékenységek, feladatok

Valaszolas irasban
2.1. o X
mondatszint{ kérdésekre

2.2. Tesztfeladat megoldasa X

23 Szoveges el6adas egyéni
-3. 12 X
felkésziléssel

! Tapasztalatok utdlagos
A4, X
ismertetése széban

55 Tapasztalatok helyszini
.5. X
ismertetése szdban

3. Csoportos munkaformak korében

31 Informacidk rendszerezése
. . X
mozaikfeladattal

3.9 Kiscsoportos szakmai
munkavégzés iranyitassal

3.3. Csoportos versenyjaték X

4. Szolgaltatasi tevékenységek kérében

Részvétel az
4.1. Ggyfélfogadason, X
esetmegfigyelés

Onalloé szakmai
4.2. munkavégzés fellgyelet X
mellett

Onallé szakmai

4.3. munkavégzés kozvetlen X
irdnyitassal
15.6. A tantargy értékelésének modja

A nemzeti koznevelésrdl sz616 2011. évi CXC. torvény. 54. § (2) a) pontja szerinti értékeléssel.
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A

12083-16 azonositd szamu

Gyorsiras

megnevezésli

szakmai kovetelménymodul

tantargyai, témakorei
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A 12083-16 azonositd szamu Gyorsiras megnevezésli szakmai kdvetelménymodulhoz tartozé
tantargyak és témakorok oktatdsa soran fejlesztend6 kompetencidk

Gyorsiras
gyakorlata

FELADATOK
Gyorsirdssal jegyzi a felettese utasitasait, a

munkatdrsak, tgyfelek személyesen, X
telefonon hagyott lizeneteit

Gyorsirdssal jegyzi az értekezleten,
megbeszéléseken elhangzott fontosabb X
informaciokat

Egyezteti f6nokével az esemény, az
adatjegyzés korilményeit

Osszegydijti az eseménnyel, adatjegyzéssel
kapcsolatos informdacidkat

ElGkésziti a jegyzés korilményeit (tartalmi,
targyi, technikai elkésziletek)

Kezeli a jegyzéshez vagy a jegyzés
tdmogatasahoz alkalmazott technikai X
eszkdzoket

Az adatjegyzéssel 6sszefliggésben
azonositja a személyeket, adategyeztetést X
végez

Begydijti és nyilvantartja az eseményen
valo részvétellel, adatjegyzéssel
kapcsolatos dokumentumokat, targyi X
eszkozoket, melyekrél jegyzéket készit és
gondoskodik ezek visszaszolgaltatasarol
Gondoskodik a birtokaba jutott adatok
bizalmas kezelésérél

A rogzitett esemény torténéseinek
megfogalmazasat stilizalja, nyelvhelyességi X
szempontbdl javitja

Gyorsirasi jegyzeteibdl feljegyzést,

emlékeztetGt, 6sszefoglaldt készit X
A sztenogrambdl készitett attételt

(dokumentumot) megszerkeszti X
Ugyiratot, levelet készit sztenogrambl X
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Szlikség szerint adatokat szolgdltat az
esemény és az adatok rogzitésével
kapcsolatosan az adatvédelmi szabalyok
betartasaval

SZAKMAI ISMERETEK

A gyorsirds jelei és jelolési modjai

A gyorsiras alapvet6 roviditései és
roviditési eljardsai

Az adatrogzités jogszabalyi hattere, az
adatvédelem szempontjai

Az adatrogzités és szovegjegyzés technikai
(gyorsiras, technikai eszk6zok)

A magyar nyelv gyorsirdsi sajatossagai

A gyorsirassal készitett dokumentumok
fajtai (emlékeztetd, feljegyzés,
jegyzékonyv)

A gyorsirassal készitett dokumentumok
szerkesztésének kovetelményei

Az adat-, eseményrogzités, az el6készités
teendGi

SZAKMAI KESZSEGEK

Gyorsiras (szovegjegyzés: 100 szétag/perc)

Attételkészités, kivonatolas

Helyesirds, helyes nyelvhaszndlat

Gépiras tizujjas vakirassal (170
lelités/perc)

Hallott szakmai nyelvii sz6veg megértése

SZEMELYES KOMPETENCIAK

Kézligyesség

Precizitas

Kitartas

TARSAS KOMPETENCIAK

Kozérthetbség

Tomor fogalmazas

Visszacsatolasi készség

MODSZERKOMPETENCIAK

Kontroll (ellenérzés)

Lényegfelismerés (Iényeglatas)

Emlékez6képesség (ismeretmegdrzés)
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16. Gyorsiras gyakorlata tantargy 330 o6ra/340 ora*
* 9-13. évfolyamon megszervezett képzés/13. és 14. évfolyamon megszervezett képzés

16.1. A tantargy tanitasanak célja
A Gyorsiras gyakorlata tantargy alapvet6 célja, hogy a tanuld elsajatitsa a gyorsirast mint

specialis irdstevékenységet, melynek jellemzéje egy sajatos jelkészlet és hangjeldlési eljaras,
valamint az ezek alapjan el&allitott és alkalmazott roviditések, illetve réviditési médok. A tanuld
ennek birtokaban képes lesz révid és min. 100 szétag/perc sebességgel elhangzé kozlések,
informdciodk, diktatumok stb. gyorsirdssal torténé jegyzésére és ezek kozérthets formdban
torténd attételére — alkalmazva a tizujjas vakirds technikajat —, tovabba az igy elSallitott
dokumentumok, iratok, levelek megszerkesztésére.

16.2. Kapcsol6dé kozismereti, szakmai tartalmak
16.3. Témakorok
16.3.1. A gyorsirds alapelemei 6 ora/6 ora

Az egységes magyar gyorsiras hasznossaga, alapveté jellemzéi

A gyorsirasi tevékenység mibenléte: jelek, jelolési mdédok, roviditések, roviditési eljarasok
A gyorsiras és a nyelv kapcsolata

A gyorsiras és a helyesiras

A gyorsirds és a beszéd kapcsolata

A gyorsiras alapvet6 fogalmai (gyorsiras, sztenogram, attétel, jel, jeldlés, rovidités stb.)
Nyelvtani (hangtani), nyelvhasznalati ismeretek a gyorsirashoz (magas, mély
maganhangzok, hosszu, rovid massalhangzdk, hangrend stb.)

Sziikséges felszerelések, elvarasok

Vonalgyakorlatok; a gyorsiras jelelemei

frastechnikai gyakorlatok

16.3.2. Jeloléstani alapok 33 ora/33 ora
Hangjelolések: massalhangzéjelek; az a, e jele és jeldlése; az &, é hang jele és jelolése szd
belsejében
Szavak irasa: egy és tobb szotagu szavak, vegyes hangrend( szavak, igekotés igék, 6sszetett
szavak irdsa
Maganhangzd-torlddas (pl. ea, ed, aa, ad)

Massalhangzé-torlddas fogalma és jel6lési esetei: kiejtés szerinti irds (egyszerUsités),
kiilonjelek, kihagyas, slllyesztés, betli-0sszeolvasztds, 6blosités

A viszonylagos sor fogalma, irds a viszonylagos soron

Tovabbi fogalmak: kdzel- és tavoliras, vékony-vastag jelek, jelelemek, hangrendszakadas,
interpunkcios jelolés, utdvastagitds, kétszer vastagitds, szokép, atiras, attétel, szabatossag,
fonetikus olvasas stb.

16.3.3. Roviditéstani alapok 33 ora/33 ora
Rovidités fogalma; roviditési eljarasok
Roviditések alkotdsa: egyszerd, kezd6hang, elhagyas stb.
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Toldalékroviditések

Roviditések alkalmazasa a sztenogramban

fras diktalas utan, diktalasi sebesség: min. 50-60 szdtag/perc
Kézi attétel készitése, javitasa

Sztenogramolvasasi gyakorlatok

Sztenogram- és irasellenérzési technikak, javitasi eljarasok

16.3.4. A magdanhangzok jelképes jelolése 36 ora/36 ora
Maganhangzok jelképes jeldlése: alaki és helyzeti jelmddositassal
- nagyitas (felfelé, lefelé, haromsoros)
- az a, ¢ jelolése szokép elején, végén: nagyitds, hangzovonalas jeldlés; roviditések,
toldalékroviditések, kiilonjeles toldalékroviditések
- azi-ijele, jelolése a szo elején, belsejében és végén
- haromsoros nagyitas
- az 6-6 és az 0-6 maganhangzd jele, jelolése a szd elején, végén és belsejében
- roviditések, toldalékroviditések az i hanggal kapcsolatosan
- az ii-i és az u-u hang jele, jeldlése a sz6 elején, végén és belsejében
- 1, 0, o, Ui, u hangokat tartalmaz6 roviditések, toldalékroviditések
- maganhangzo-torlodasok jeldlése a szokép elején, belsejében, végén: hangzdvonal,
betljel, utovastagitas, kétszeres vastagitas, némajel
A kett6shangzo fogalma
Az ei, ai kett6shangzd jele és jelolése
Helyettesités (ej-aj, ely-aly szétagokban)
Roviditések az ei, ai kett6shangzo korébdl
irassebesség fokozasa, diktalasi sebesség: min. 60-70 szdtag/perc
Gépi attétel készitése, ellenbrzése, javitasa
Sztenogramolvasasi gyakorlatok
Helyesirdsi biztonsagot erGsit6 gyakorlatok

16.3.5. Kettoshangzos jelolések 36 ora/36 ora
Kett6shangzds jelek és jeldlések

Az e és az a kezdet( kettGshangzok:
- azeo, ao, eii, au kettéshangzok és jeldlésiik
- aze, a kezdetli vegyes hangrend jelolés - hajlitott jelek: eo, ad;,eu, ail
- azee, aa, eé, aa kettéshangzok és jelolésiik
- azea, ae; ea, aé kettéshangzok és jelolésiik
Az é, 4 kezdetl kett6shangzdk és jelolésiik: ée, da, éé, aa, éa, aé
Az 0 és az o kezdet( kettGshangzdk és jelolésik
Az U és az u kezdet(i kett8shangzok és jeldlésiik
Az i kezdeti kett6shangzdk és jelolésiik
Atmetszés, foléiras
Roviditések a kettéshangzok korébél
frassebesség fokozasa, diktalasi sebesség: min. 70-80 szdtag/perc
Gépi attétel készitése, ellenGrzése, javitasa
Sztenogramolvasasi gyakorlatok, kiilénos tekintettel a kett6shangzo fonetikus olvasdsara
Helyesirasi biztonsagot er@sit6 gyakorlatok

16.3.6. Roviditésalkotds 31 ora/31 ora
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A jegyzetelést konnyitd, irassebességet novels roviditési eljarasok és roviditések alkotdsa:
- Osszetett szavak, igekotos igék irasa
- egybeiras, emlékeztetd jelolés (alahuzas)
- szokapcsolatok roviditése
- toldalékroviditések
- névutok, névmasok roviditései
- gyakori idegen szavak roviditései
- roviditésbokrok
- jelolések alapjan
- grafikai hasonldséag alapjan
- szdvegtartalom alapjan
- harmashangzds roviditések
- nyelvtani kapcsolatokon alapul6 réviditések
- ¢értelmi kapcsolatokon (szovegdsszefliiggésen) alapuld roviditések
- 0Onallo roviditésalkotas

16.3.7. Irdssebesség fokozisa 31 ora/41 ora
A jeloléstani ismeretek 6sszefoglaldsa, ismétlése

Roviditések alkalmazasi készségének fejlesztése
Mondatgyakorlatok a roviditések rogzitésére

Szoveggyakorlatok

Az irdstechnika tokéletesitése

frassebesség fokozasa, diktalasi sebesség: min. 80-90 szétag/perc
Gépi attétel készitése, ellenGrzése, javitasa

Sztenogramolvasasi gyakorlatok

Helyesirasi biztonsagot erdsit6 gyakorlatok

16.3.8. Az irodai gyorsirds gyakorlata 46 ora/46 ora
A jegyzetelés technikdjanak finomitasa

Szamok, tulajdonnevek, kifejezések irasa, roviditései

Iratokban, levelekben hasznalt adatok, kifejezések, panelmondatok réviditései
Szovegfeldolgozasok

Tartalmi roviditéscsoportok elsajatitasa, pl. munka, kozigazgatds, kereskedelem, Uzleti élet,
gazdasag, mez6gazdasag, ipari tevékenység, oktatas, egészségiigy, Eurdpai Unio,
vildggazdasag, pénziigy, addzas, szocialis Ggyek, kornyezetvédelem, utazas stb.
frassebesség fokozasa, diktalasi sebesség: min. 90-100 szétag/perc

Gépi attétel készitése, ellenbrzése, javitasa

Sztenogramolvasasi gyakorlatok

Helyesirdsi biztonsagot erGsit6 gyakorlatok

16.3.9. A jegyzetelés alapgyakorlatai 31 ora/31 ora
A titkdri munkakor tartalmahoz kapcsolddd — jegyzetelést igényl6 — feladatok

A jegyzetelés technikdja

Jegyzetelési gyakorlatok: informacidk, adatok, lizenetek, telefonilizenetek feljegyzése,
emlékeztetSk készitése, egyszerd és belsd, szervezeti iratok, levelek adatainak, tartalmanak
jegyzése, 6sszefoglalo, feljegyzés készitése

Felkésziilés eseményen elhangzottak jegyzetelésére: adatok, események, nevek, helyszinek,
id6pontok, programok stb. el6zetes egyeztetése
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Az adatrogzités jogszabalyi hattere, az adatvédelem szempontjai

Nyelvhelyességi gyakorlatok

A jegyzett szbveg stilizalasa

Kivonatoldsi alapgyakorlatok: cimadas, Iényegkiemelés, féslilés, rovidités stb.

Gépi attétel készitése a gyorsirassal késziilt jegyzetelésrdl, kivonatolt szovegekrd|

16.3.10.

Dokumentumkészités gyorsirdssal
A titkari, irodai munka tartalmaval 6sszefliggé dokumentumok komplex elkészitése:

jegyzés gyorsirassal,
attételkészités,

stilizalas,

kivonatolas,
dokumentumszerkesztés.

Beszédrogzitést tdmogatod technikak

Hangrogzit6 eszk6zok kezelése

47 ora/47 ora

Hangrogzit6 készllékkel tAmogatott jegyzetelés és attétel készitése

16.4.

A képzés javasolt helyszine (ajanlas)

sztenogram irdsahoz vonalazott tablaval felszerelt specidlis tanterem

16.5.

A tantargy elsajatitasa soran alkalmazhat6

tevékenységformak (ajanlas)

sajatos

modszerek,

16.5.1. A tantargy elsajatitasa soran alkalmazhaté sajatos modszerek (ajanlas)

. A tanuldi tevékenység . L
Alkalmazott oktatasi i Alkalmazandé eszkozok
, szervezeti kerete , )
maddszer neve — - és felszerelések
egyéni | csoport | osztaly
magyarazat X
i i az Egységes Magyar
szemléltetés X L. ,
Gyorsiras Alapokmanya
- , , sztenogramirasra
irastevékenység o
. X alkalmas, specialis
bemutatasa L
vonalazasu tabla
tanari diktatum X stopperdra
egyéni tanuléi munka X
attételek készitése X X szamitégép
hibaelemzés,
. . yre X X
hibajavitas
roviditésalkotas X X roviditésgyljtemény
sztenogramolvasas X X

16.5.2. A tantargy elsajatitasa soran alkalmazhato tanuléi tevékenységformak (ajanlas)

Sorszam

Tanuléi tevékenységforma

Tanuléi tevékenység
szervezési kerete
(differencialasi modok)

, .| csoport- | osztaly-
egyéni )
bontas | keret

Alkalmazandé eszkozok
és felszerelések
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1. Informacié feldolgozé tevékenységek
Olvasott szoveg 6nalld
1.1. i X
feldolgozasa
Olvasott szoveg feldolgozasa
1.2 . i X X
jegyzeteléssel
Hallott szoveg feldolgozasa
1.3. . i X X
jegyzeteléssel
Hallott szoveg feladattal
1.4. i X X
vezetett feldolgozasa
Informacidk 6nallé
1.5. , X
rendszerezése
Informacidk feladattal
1.6. i X X
vezetett rendszerezése
2. Ismeretalkalmazasi gyakorlé tevékenységek, feladatok
2.1. Leiras készitése X X
Valaszol3s irdsban
2.2. o X X
mondatszint( kérdésekre
2.3. Tesztfeladat megoldasa X X
Szoveges el6adas egyéni
2.4. L, X
felkésziléssel
55 Tapasztalatok utélagos
.5. X
ismertetése szdban
26 Tapasztalatok helyszini
.6. X
ismertetése széban
4. Komplex informdacidk kérében
31 Jegyzetkészités eseményrél
1 X
kérdéssor alapjan
Esemény helyszini
3.2. értékelése széban X
felkészilés utan
3.3. Utdlagos szdbeli beszamolé X
4. Csoportos munkaformak korében
Feladattal vezetett
4.1. kiscsoportos X
szovegfeldolgozas
42 Informacidk rendszerezése
2. X
mozaikfeladattal
Kiscsoportos szakmai
4.3. e, X
munkavégzés iranyitassal
5. Gyakorlati munkavégzés korében
5.1. Mdveletek gyakorldsa X X
Munkamegfigyelés adott
5.2. .. X X
szempontok alapjan
6. Szolgaltatdsi tevékenységek kérében
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Részvétel az

6.1. Ggyfélfogadason, X
esetmegfigyelés

6.2. Szolgaltatdsi napld vezetése X
Onallé szakmai

6.3. munkavégzés fellgyelet X X
mellett

Onallé szakmai

6.4. munkavégzés kozvetlen X X
irdnyitassal
16.6. A tantargy értékelésének modja

A nemzeti koznevelésrdl sz616 2011. évi CXC. torvény. 54. § (2) a) pontja szerinti értékeléssel.
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A

12084-16 azonosito szamu

Uzleti kommunikacié és protokoll

megnevezésli
szakmai kovetelménymodul

tantargyai, témakorei
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A 12084-16 azonosité szamu Uzleti kommunikdacié és protokoll megnevezési szakmai
koévetelménymodulhoz tartozé tantdrgyak és témakordk oktatasa soran fejlesztendé kompetenciak

Kommunikacié a
titkari munkaban

FELADATOK

irasbeli és szébeli kommunikacidjaban
fokozottan ligyel a nyelvhelyességi és X
nyelvhasznalati szabalyok betartdsara

Alkalmazza az lzleti nyelvi kultura
szabalyait

Tisztdban van a beszédet kiséré
kozlésformak jelentGségével

Ismeri a testbeszéd kiilonb6z6
szituacidkban betoltott szerepét

Kezelni tudja az interkulturalis
kommunikacidbdl adddé kilonbségeket

Ismeri az internetes kultura és
kommunikacié lényegét, jelentEségét

Megismeri az ligyfél-elégedettségi mérési
technikakat
Ismeri a hivatali, Uzleti protokoll alapvetd

elGirasait, a hétkoznapi viselkedéstél X
eltérd kdvetelményeit

Alkalmazza a tarsas érintkezés szabalyait,
az allami és a nemzetkozi protokoll X
elGirasait

Alkalmazza az etikett és protokoll
szabalyait a hivatali, tzleti életben

Ismeri a munkahelyi légkdrt meghatarozé
viselkedési szabalyokat, a vezet6 és
beosztott koz6tti munkamegosztasbol
eredd ala-folérendeltségi viszonyokat és a
kapcsolatukat meghatarozé magatartasi
szabalyokat

Kozrem(ikodik a szervezet piackutatdsi és
marketingtevékenységében

Részt vesz a szervezet targyalasi
rendezvényein

Felhasznaldi szinten hasznalja az

internetes kereséprogramokat, navigdciés
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programokat

Szamitégépes munkakornyezetben végzett

tevékenysége sordn betartja a munka-, X
baleset- és egészségvédelmi szabdlyokat
SZAKMAI ISMERETEK
Az lizleti kommunikacio fogalma, fajtai,
célja X
A kapcsolattartas formai (kozvetlen,
kozvetett, online) X
Kommunikacids kiilonbségek tipusai,
jellegzetességei X
Kommunikacios sz(ir6k és miikodésiik X
Marketingkommunikacié X
Az Uzleti targyalas alapszabalyai X
Targyalasi technikak X
Kozéleti megnyilvanuldsi formak X
Tarsalgasi stilus X
Kérdezés- és érvelési technikdk a hivatali,
Uzleti életben X
Interkulturalis kommunikacio; eltéré
kultardkbdl addédo kiilonbségek X
Uzleti nyelvi kultdra X
Digitdlis kultura elemeinek hasznadlata,
netes navigacié haszndlata, informdacids X
szupersztrada
A hivatali, tzleti protokoll alapfogalmai,
alkalmazasanak teriletei X
Hivatali, tzleti taldlkozdk protokollja X
A munkahelyi viselkedés alapelemei
(szerep, szerepelvarasok, szerepfelfogas,
megfelelés, tarsas befolydsolas, X
azonosulas)
A titkdri munkakor etikai szabalyai (etikai
kédex) X
A hivatali, tizleti magatartas és protokoll
elGirasai X
A munkahelyi kapcsolattartas szabalyai
(vezet6, munkatarsak, lgyfelek, vendégek X
stb.)
Munkahelyi csoportok és jellemzGik;
csoportkommunikacio X
Stressz- és konfliktuskezelés az irodaban X
A nemzetkozi protokoll sajatossagai X
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Rangsorolas, lltetési szabalyok

Az 6lt6zkddés és megjelenés
illemszabalyai az Uzleti, hivatali életben

A vendéglatas protokollszabdlyai

A hivatali, tzleti ajandékozas alkalmai,
illemszabalyai

Ugyfél-elégedettségi mérés technikai

A biztonsagos és hatékony
internethasznalat szabalyai

A képerny8s munkahelyek egészségiigyi
kockdazata

SZAKMAI KESZSEGEK

Olvasott és hallott kdznyelvi és szakmai
szbveg megértése

Koznyelvi és szakmai verbalitas

Elvardsoknak valé megfelelés

SZEMELYES KOMPETENCIAK

Fejl6dGképesség, onfejlesztés

Onallésag

Dontésképesség

TARSAS KOMPETENCIAK

Kommunikacids rugalmassag

Nyelvhelyesség

Adekvat metakommunikacios készség

MODSZERKOMPETENCIAK

Nyitott hozz4aallas

Lényegfelismerés (lényeglatas

Attekintd képesség
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17. Kommunikacio a titkari munkaban tantargy 170 6ra/170 6ra*
* 9-13. évfolyamon megszervezett képzés/13. és 14. évfolyamon megszervezett képzés

17.1. A tantargy tanitasanak célja
AKommunikacid a titkdri munkaban tantargy oktatasanak célja, hogy a tanuld elsajatitsa és az

irodai, titkari munkatevékenységében alkalmazni tudja a kapcsolattartds kiilonb6z6 technikait,
felismerve a kapcsolat jellegét, tartalmat. Kapcsolataiban a tudatossdg vezérelje, képes legyen
iranyitani a kommunikacios folyamatot, legyen igényesaz lzleti kultura nyelvi elemeinek
haszndlataban, a szituacionak megfelel6enlegyen képes alkalmazkodni a hivatali és lzleti élet
elvarasaihoz, protokoll- és egyéb viselkedési szabalyokhoz. Cél tovabba, hogy alkalmazkodjon a
munkahelyi kérnyezethez, aktivan vegyen részt a csoportmunkaban, megfelelen kezelje a
kornyezetében kialakuld konfliktusokat, munkahelyi stresszt.

17.2. Kapcsolodé kozismereti, szakmai tartalmak
Kommunikacié

17.3. Témakorok
17.3.1. Uzleti nyelvi kultiira 36 6ra/36 ora
A kultura fogalma, tartalmi elemei, véltozékonysaga

A kultdra és a nyelv 6sszefliggései

Nyelvi norma, nyelvszokas, a tdrsadalmi érintkezés nyelvhaszndlata
Nyelvhelyesség, nyelvi valtozasok, nyelvfejlédés, nyelvromlas

Nyelvi kultdra fogalma és elemei — kilonos tekintettel az Gzleti élet irasbeli
nyelvhasznalatara

- Helytelen szohasznalat: képzavar, terjeszkedd kifejezések; hasonld hangzasu szavak
tévesztése, felesleges toltelékszavak, jelzOk hasznalata, helytelen visszautalds,
elcsépelt szavak, néveld hasznalata stb.; szohasznalati vétségek (sorszdm-tGszam,
igekotok, idegen szavak, divatszavak)

- Toldalékhasznalat (ikes igék, -nal, -nél, -suk, -siik, -zik, -lik stb.); talzott fokozas,
toldalék és/vagy névutohasznalat

- Egyeztetési hibak; mondatszerkesztési hibak

- Szdékapcsolatok, kifejezések; szolasok, kozmondasok hasznalata

- Helyes beszéd technikéja, beszédkultura; beszédhibak (hangképzés, kiejtés, hadaras,
dadogas, afazia stb.); kulturdlatlan beszéd: tragarsag, beszéd evés kozben, ragozas
beszéd kdzben; lampalaz lekiizdése

- Helyesiras: rovid-hosszi magan- és massalhangzok irasa - kiiloniras, egybeiras - Kis-
és nagybetlik irasszabalya - tulajdonnevek irasmodja - elvalasztas szabalyai -
irasjelhasznalat - roviditések, mozaikszok irasszabalyai - szamok, keltezés, cimzés

- Az e-helyesiras; digitalis nyelvhelyesség- és helyesiras-javitdsi modszerek; szotarak,
helyesiras-ellendrz6 hasznalata

Az Gzleti, hivatali élet kozlésformai

Nonverbdlis (izenetek hatasa az Uzleti életben: statusz, dominancia, targyilagossag,
figyelemfelhivas, befolydsolds, megtévesztés, bizalmassag, bizalom, tisztelet,
magabiztossag-bizonytalansag, tavolsagtartas kifejezése stb.

Az Uizleti élet szdbeli kozlésformai: tarsalgas, el6adas, beszamold, hozzaszoélas, felszélalas,
vita, targyalds, alkalmi beszéd

A tarsalgasi és a hivatalos stilus
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Kommunikacids taktikadk a nyelvhasznalatban: hozzaértés latszata, mellébeszélés,
félreérthet kozlemények, atharitas stb.

Nyelvhasznadlati hibdk a kommunikaciéban: szakzsargon, idegen szavak, mesterkélt
kifejezések, nyelvi szleng, kbrmondatok alkalmazasa, hibas kérdésfelvetés, beszédképzés,
el6adas-technika, hangnem, stilus, nyelvi igénytelenség stb.

E-kommunikacios Uzleti nyelvhasznalat: kozosségi portalok, blogok, férumok, internet, e-
mail, webes megjelenés, sms-mms alkalmazdsa

A hivatali, tzleti élet nyelvi szovegeinek elemzése, értelmezése

17.3.2. Uzleti kommunikdcié 18 ora/18 ora
Az lizletikommunikacid fogalma, formai

- tdmegkommunikaci6 (pl. reklam)
- csoportkommunikacio (pl. kiallitas, vevotalalkozo, termékbemutatd)
- személyes kommunikécio (pl. targyalas, egyeztetés, vevitdjékoztatas)
A kommunikdcio elemei és folyamata az lGzleti kornyezetben
Az lzleti kommunikacié mikrotényezG6i: munkavallalék, szallitdk, kozvetitk, vevak,
versenytarsak, hatdsagok, egyéb szervezetek stb. — és hatdsuk a kommunikaciéra
Az lzleti kommunikaciéo makrotényezdi: demografiai, gazdasagi, pénzigyi, jogi, politikai,
természeti, technikai-technoldgiai, tarsadalmi-kulturalis — és hatasuk a kommunikaciéra
A sikeres lzleti kommunikacio alaptényez6
Az lzleti kommunikacié csatornai
A tudatos és hatékony kommunikacié feltételei
A kommunikdcios szlré6k miikodése, befolydsoldsa
Informacié az lizleti életben; az informacio fogalma, jellemzéi
Az informacidszerzés, -feldolgozas, -tovabbitas (kiildés) folyamata
Kommunikacids kiilonbségek tipusai, jellegzetességei
Szervezetek k6zotti kommunikacid
Kapcsolatfelvétel médjai; a kapcsolat kezelése az tzleti életben
Etikai kddex fogalma, tartalmi elemei az (izleti életben

17.3.3. Protokoll az irodaban 18 ora/18 ora
A viselkedéskultura alapfogalmai: illem, etikett, protokoll

A hivatali, izleti protokoll alapfogalmai, alkalmazasanak tertletei

Az Uizleti élet viselkedéskulturajanak alapjai: koszonés, bemutatkozas, bemutatas,
megszolitas, tarsalgas

Névjegykdrtya szerepe a kapcsolattartasban, formai, hasznalatdanak mddja

Oltézkddés, megjelenés a titkari munkakdrben

Hivatali, tzleti taldlkozdk protokollja:meghivas, vendégfogadds, vendéglatas, rangsorolas,
Ultetési szabalyok, ajandékozas, reprezentacio

Titkari kapcsolatok protokollja

17.3.4. Digitdalis kommunikdcio az iroddban 18 ora/18 ora
A digitalis kommunikacié fogalma, feltételei

Az internet; netes fogalmak és kifejezések
Az internethasznalat biztonsagi elemei
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Az internet veszélyei; biztonsagi elemei; a biztonsagos és hatékony internethasznalat
szabalyai
Nyelvi valtozasok a digitdlis kommunikacidban — és kezelésiik
Netes navigdcié haszndlata; informacids szupersztrada
A digitdlis kommunikacié eszkozei az informacidtartalom formdja szerint: széveges, képi,
hangalapu
A kommunikacid és az informacidszerzés okostelefonok alkalmazasaval
A webkeres6k hasznalata
Webes tartalom mentése, nyomtatasa, felhasznalasa
Webes megjelenés; webszdvegek elemzése, irdsa
Social web (k6z6sségi oldalak) szerepe a cégmegjelenésben, céges kapcsolatokban
E-lgyintézés fogalma, feltételei
E-kozigazgatas szintjei:
- informacidkdzlés (pl. online informaciokozlés)
- egyiranyu kommunikacio (pl. tirlap elektronikus tton valo elkiildése)
- kétiranyt interaktivitas (pl. tigyfélkapu)
- interakcio (pl. elektronikus szamlazas)
Online reklamok: banner (reklamcsik, szalaghirdetés), szoveges linkekeférk6z6 reklamok;

egyéb onlinereklamfajtak

17.3.5. Nemzetkozi protokoll 18 ora/18 ora
Nemzetkozi lizleti szinterek, események

Nemzetkozi kulturalis kiilonbségek

Kulturalis szokasok

Interkulturalis érzékenység

Nyelvi kiilonbségek; ezek athidalasa

Nemzetkozi delegacidé fogaddsa

Latogatads, targyalas kilfoldi partnereknél

Uzleti protokoll nemzetkdzi eseményeken

Protokoll a diplomacidban

Nemzetkozi Gzleti etika

Etikett és protokoll sajatossagai az egyes kulturakban

17.3.6. Munkahelyi, irodai kapcsolatok 18 ora/18 ora
A munkahelyi szervezet fogalma, jellemzéi

Szervezeti formak

Munkahelyi elvarasok: vezetés, beosztottak részérél

Munkahelyi kommunikacié csatornai, eszkozei

A munkahelyi kommunikacid sikjai

Viselkedés munkahelyi kornyezetben: tarsas befolyasolds, azonosulds, behddolas,
internalizacid, munkahelyi szerepek (szerepelvaras, -felfogds, -megfelelés)
Munkahelyi kapcsolatok: vezetd(k)-titkar, munkatarsak, beosztottak tigyfelek, partnerek,
hatdsag stb.

Kapcsolattartasi szabalyok, el6irdsok; értelmezésiik, betartdsuk, be nem tartasuk
kovetkezményei

Munkahelyi csoportok; csoportjellemzék; csoportalkotasi szabalyok
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Beilleszkedés, befogadas a munkahelyi csoportba
A csapatmunka, team-munka fogalma, jellemzéi, el6nyei-hatranyai; elvarasok,
megfelelések, tuddsmegosztds, felelGsség stb. a team-munka sordn

17.3.7. Munkahelyi konfliktuskezelés 18 6ra/18 ora
A konfliktus fogalma, tartalma (pénz, anyagiak megszerzése, hatalom, befolyds, tulajdon,

birtoklas, presztizs, érvényesiilés, blszkeség stb.)

A konfliktusok szintjei (belsd, személyes; személykozi; csoportok, szervezetek kozotti)
A konfliktusszintek jellemzéi

Konfliktustipusok (valddi, al, attételes, téves, hamis, lappangd)

A konfliktusok kialakuldasahoz vezet6 okok (targyi-kdrnyezeti okok, személyi okok,
viszonykonfliktusok)

A j6 és rossz konfliktus jellemz6i; funkcidjuk

A vita jellemzdi, fajtdi, szakaszai

Munkahelyi konfliktus kezelése:

- konfliktus keriilése, érzékelése, figyelmen kiviil hagyasa
- konfliktus feloldasanak modjai: kompromisszum, konszenzus
A medidtor szerepe a konfliktus kezelésében

Munkahelyi stressz fogalma, kialakuldasanak okai, szintjei, kovetkezményei
A munkahelyi stressz feloldasanak egyéni és szervezeti szint(i lehetfségei

17.3.8. Targyalastechnika 14 ora/14 ora
A targyalas fogalma; a targyaldsok hibai
A targyalasok tipusai
A targyalas elofeltételei
A targyalas személyi feltételei
A csoportos (delegéacids) targyalas jellemzoi
A téargyalas folyamata; el6késziiletei
A téargyalas interaktiv szakasza; a trgyalasi stilus
A téargyalast segitd kérdezéstechnika
A kommunikécid hatékonysaganak feltételei a targyalas folyaman
A kommunikacidt zavaré egyéb tényezbk a targyalds folyaman
Targyalasi eszkdzok és technikdk: az alku és a kockazatvallalds, az Gszinteség (leleplezés) és
megtévesztés, hazugsag, johiszemlség és bizalom, a fenyegetés, igéret
A meggybzés folyamata és eszkozei; érvek
A tdrgyalas lezarasa, utégondozdasa
Targyaldsok kulturalis (nemzetko6zi) jellemz&i
Targyalasi protokoll

17.3.9. Marketingkommunikdcio 12 ora/12 ora
A marketingkommunikacioé fogalma, teriiletei

A marketingkommunikacié hatékony eszkozei (ATL-, BTL-eszkdzok)

A promdcié fogalma, céljai, eszkozei

Direkt marketing fogalma, jellemzgi, alkalmazasi teriletei

Vasarok, kiallitasok, megjelenések szerepe az lizleti kommunikacidéban
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Reklam fogalma, csoportositasa, jellemzéi; alkalmazasi teriletek

Hatasos reklameszk6zok, reklamhordozdok

A vasarlé konyve kommunikacids hatasa

PR fogalma, céljai, teriiletei (a szervezet kiilsG, belsé PR-ja), szerepe a
marketingkommunikaciéban

Ugyfélkapcsolat a titkari munkaban; ligyfél-elégedettség mérése, funkcioja, technikai

Az arculattervezés fogalma, eszkozei (cégmegjelenés: személyi képviselet; targyi eszkdzok:
logd, névjegykartya, levélpapir, weblap, digitalis megjelenés, applikaciok stb.)

A sajté, média szerepe a marketingkommunikacidban

//////

17.4. A képzés javasolt helyszine (ajanlas)
taniroda
17.5. A tantargy elsajatitasa soran alkalmazhato sajatos modszerek, tanuloi

tevékenységformak (ajanlas)

17.5.1. A tantargy elsajatitasa soran alkalmazhato sajatos modszerek (ajanlas)

. A tanuldi tevékenység . L
, Alkalmazott oktatasi . Alkalmazando eszkozok
Sorszam . szervezeti kerete ) ]
mddszer neve — - és felszerelések
egyéni | csoport | osztaly
1. magyarazat X
2. megbeszélés X
3. szemléltetés X projektor, kivetitd
4, vita X
5. kisel6adas X
6. helyzetgyakorlat X
7. szerepjaték X
.y szamitogép, projektor,
8. prezentacio X X o
kivetitd
9. beszamold X X
10. projektmunka X

17.5.2. A tantargy elsajatitisa soran alkalmazhaté tanuldi tevékenységformak (ajanlas)

Tanuléi tevékenység

szervezési kerete , o
i .. i 3 . L Alkalmazandé eszk6zok
Sorszam | Tanuldi tevékenységforma (differencialasi médok) ) )
és felszerelések

. .| csoport- | osztaly-
egyéni
&Y bontas | keret

1. Informacid feldolgozé tevékenységek

Olvasott szoveg 6nalld
1.1. 3 X
feldolgozasa

Olvasott szoveg feladattal
1.2. i X X
vezetett feldolgozasa

128



Olvasott szoveg feldolgozasa

1.3. . i X X
jegyzeteléssel
Hallott szoveg feldolgozasa
1.4. . i X X
jegyzeteléssel
Hallott szoveg feladattal
1.5. , X X
vezetett feldolgozasa
Informaciék 6nallé
1.6. i X X
rendszerezése
Informacidk feladattal
1.7. i X X
vezetett rendszerezése
2. Ismeretalkalmazasi gyakorld tevékenységek, feladatok
2.1. irasos elemzések készitése X
2.2. Leiras készitése X
Valaszolds irdsban
2.3. o X
mondatszint( kérdésekre
2.4, Tesztfeladat megoldasa X X
Szoveges el6adas egyéni
2.5. L X
felkésziléssel
Tapasztalatok utdlagos
2.6. . i i X X
ismertetése széban
Tapasztalatok helyszini
2.7. . i i X X
ismertetése széban
3. Komplex informdacidk kérében
31 Jegyzetkészités eseményrdl
1. X
kérdéssor alapjan
Esemény helyszini
3.2. értékelése széban X X
felkészilés utan
3.3. Utdlagos szdbeli beszamolé X
4. Csoportos munkaformak kérében
Feladattal vezetett
4.1. kiscsoportos X
szovegfeldolgozas
42 Informacidk rendszerezése
2. X
mozaikfeladattal
Kiscsoportos szakmai
4.3, e X
munkavégzés iranyitassal
4.4. Csoportos helyzetgyakorlat X
4.5. Csoportos versenyjaték X
5. Szolgaltatasi tevékenységek korében
Részvétel az
5.1. Ugyfélfogadason, X
esetmegfigyelés
5.2. Szolgaltatdsi napld vezetése X
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Onallé szakmai
5.3. munkavégzés fellgyelet X X
mellett

Onallé szakmai

5.4. munkavégzés kozvetlen X X
iranyitassal
17.6. A tantargy értékelésének modja

A nemzeti koznevelésrdl sz616 2011. évi CXC. torvény. 54. § (2) a) pontja szerinti értékeléssel.
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A

10072-16 azonosito szamu

Rendezvény- és programszervezés

megnevezésli

szakmai kovetelménymodul

tantargyai, témakorei
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A 10072-16 azonositd szamu Rendezvény- és programszervezés megnevezésl szakmai
kovetelménymodulhoz tartozd tantdrgyak és témakorok oktatasa soran fejlesztendé kompetenciak

Rendezvény- és
programszervezés
programszervezés

gyakorlata

FELADATOK
Szervezeten bellili rendezvényeket szervez

(Uinnepség, targyalas, értekezlet, X X
workshop).

Kils6 szakmai rendezvényeket szervez
(protokollesemény, tanulmanyut).

Elkésziti a rendezvények forgatékonyvét. X X

El6késziti a helyszint és a kdrnyezetet a
vendégek fogadasahoz.

Gondoskodik a rendezvény targyi
feltételeinek biztositasardl.

Elkésziti a rendezvényre, programra sz6lo
meghivot és gondoskodik az elkiildésérdl.

A helyszin és a téargyi feltételek
kijelolésekor, el6készitésekor
munkavédelmi szakemberrel, képvisel6vel
egyuttm(ikodve gondoskodik a munka- és
balesetvédelmi el6irasok, kovetelmények
betartasardl, betartatasarol.

Gondoskodik a vendéglatas
megszervezésérdl, egyéb szolgaltatdsok X
megrendelésérél.

Kezeli a protokoll-adatbazist. X

Megszervezi a rekldmajandékozast. X X

Biztositja és kezeli a reprezentacids
kellékeket a vendégek fogadasahoz.

Kezeli a rekldmajandékozassal,
reprezentdcidval kapcsolatos X
dokumentumokat.

Koordindlja a rendezvény utdmunkalatait. X

El6késziti vezetdje szakmai programjait. X

El6késziti vezetbje hivatalos Utjait.

X [ X | X | X

Koltségkalkulaciot készit programokhoz.

Rendezvények, programok szervezésekor
dokumentumokat készit.

Kapcsolatot tart a médiaval. X
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Sajtod- és médiahirdetéseket fogalmaz,
jelentet meg.

Sajtotajékoztatot szervez.

Céges arculatelemeket kezel, alkalmaz.

Cégrél, termékrél, szolgdltatasrol
prezentdcids anyagot készit.

Korszer(i multimédias eszkozoket hasznal.

Munkaja soran betartja a
kornyezettudatossag szempontjait.

Szamitégépes munkakdrnyezetben végzett
tevékenysége soran betartja a munka-,
baleset- és egészségvédelmi szabalyokat.

SZAKMAI ISMERETEK

A rendezvények, munkaprogramok fajtai X
A rendezvényszervezés folyamata,

teendéi, dokumentumai X
Szervezeten belili rendezvények jellemzéi X
Kills6 szakmai rendezvények sajatossagai X
Rendezvények, programok forgatékonyve X
Rendezvények, programok el6készitése X
A rendezvényszervezés technikai és

szemléltetd eszkozei, mellékszolgdltatasai X
Alapvetd Uzleti, hivatali vendéglatdsi

ismeretek X
Rendezvények, programok utémunkalatai X
A programszervezés fazisai,

dokumentumai X
Sajtotajékoztatd szervezésének |épései X
A PR szerepe a gazdasagi életben X
A PR célja, feladata a

rekldmajandékozassal X
A PR célja, feladata a sajtéval valo
kapcsolattartasban X
A reklam funkcidi X
A vallalati arculat elemei X
A cég bemutatdsdanak madijai X
Prezentacids anyagok cégrdl, termékrél, y

szolgdltatasrol

Internethaldzat, keres6programok

A biztonsdagos és hatékony
internethasznalat szabadlyai

A képernyds munkahelyek egészségligyi
kockazatai

SZAKMAI KESZSEGEK
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Ugyviteli szoftverek kezelése

Szakmai nyelv{ olvasott és hallott szoveg
megértése

Szakmai nyelvl beszédkészség

Szakmai nyelv( irdskészség, fogalmazas

iraskészség a gépi irastechnika magasabb
szintjén (170 letités/perc)

SZEMELYES KOMPETENCIAK

SzervezGkészség

Onallésag

TerhelhetGség

TARSAS KOMPETENCIAK

Kozérthet6ség

Konfliktusmegoldo készség

Interperszondlis rugalmassag

MODSZERKOMPETENCIAK

Kreativitas, otletgazdagsag

Attekintd képesség

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

18.1. A tantargy tanitasanak célja
A Rendezvény- és programszervezéstantargy célja, hogy a tanuldk elsajatitsakaz alapvet6

rendezvény- és programszervezési, valamint konferenciaprotokoll ismereteket. Ismerjék meg és
legyenek tisztaban a rendezvény- és programszervezéshez sziikséges forgatdkonyv és egyéb
dokumentumok készitésével, tudjanak koltséget tervezni, legyenek jartasak a rendezvény
utémunkalataiban is.

18.2. Kapcsolodé kozismereti, szakmai tartalmak
12084-16 Uzleti kommunikécid és protokoll modul

18.3. Témakorok
18.3.1. Rendezvény- és programszervezési ismeretek 36 ora/36 ora
A rendezvények szerepe a szervezetek életében és kommunikaciojdban

A rendezvény- és programszervezés alapfogalmai, alapelvei

A rendezvény- és programszervezés folyamata, teenddi

A rendezvények, programok fajtai és sajatossdgaik(lizleti, tudomanyos, tarsadalmi, politikai,
allami, kulturalis rendezvények)

Alapvetd Uzleti, hivatali vendéglatasi ismeretek

A marketing és piackutatas kapcsolata

A piackutatas fajtdi, mddszerei, felhasznalasi teriilete, funkcioi, folyamata, médszerei
Piackutatdshoz sziikséges informacidk beszerzése

Informacids haldzati tipusok, informacids adattovabbitas

A kornyezettudatossag szerepe, szempontjai a rendezvény- és programszervezés soran

18.3.2. Szervezeten beliili és kiilsd protokollaris, szakmai rendezvények 31 ora/36 ora
Kapcsolattartd rendezvények: kiilsé és belsé PR rendezvények

Szervezeten belili rendezvények, programok tipusai

Unnepség, targyalas, értekezlet megszervezésének folyamata, teenddi, dokumentumai
Kilsé protokollaris és szakmai rendezvények, programok tipusai

A vezet6 szakmai programjainak el6készitése

A vezetd hivatalos Utjanak el6készitése

Protokollesemény, tanulmanyut szervezésének folyamata, teenddi, dokumentumai

18.4. A képzés javasolt helyszine (ajanlas)
tanterem
18.5. A tantargy elsajatitdsa soran alkalmazhat6 sajatos modszerek, tanulo6i

tevékenységformak (ajanlas)

18.5.1. A tantirgy elsajatitisa sordan alkalmazhato sajatos médszerek (ajanlas)
Alkalmazott oktatasi A tanuldi tevékenység Alkalmazandé eszkozok

maodszer neve szervezeti kerete és felszerelések

Sorszam
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egyéni | csoport | osztaly
1. magyarazat X
2. megbeszélés X X
3. kisel6adas X
4, szemléltetés X projektor, kivetit6
5. projektmunka X projektor, kivetitd
6. 0nallé tanuldi munka X
tanuldi
7. |nforma?|oszerzes X internetes elérhet8ség
meghatdarozott
témaban
8. kooperativ tanulas X
9. szerepjaték X

18.5.2. A tantargy elsajatitasa soran alkalmazhato tanuldi tevékenységformak (ajanlas)

Tanuléi tevékenység

szervezési kerete . L
, . , , ) e, Alkalmazandd eszk6zok
Sorszdm | Tanuldi tevékenységforma (differencialasi médok)

csoport- | osztdly-

és felszerelések

egyéni
&Yy bontas | keret

1. Informacid feldolgozé tevékenységek

Olvasott szoveg 6nalld
1.1. i X
feldolgozasa

Olvasott szoveg feladattal
1.2 i X X
vezetett feldolgozasa

Olvasott szoveg feldolgozasa
1.3. . , X X
jegyzeteléssel

Hallott szoveg feldolgozdasa
1.4. . i X X
jegyzeteléssel

Hallott szoveg feladattal
vezetett feldolgozasa

Informacidk 6nalld
1.6. i X
rendszerezése

Informacidk feladattal
1.7. i X X
vezetett rendszerezése

2. Ismeretalkalmazasi gyakorlé tevékenységek, feladatok
2.1. frasos elemzések készitése X X X
2.2. Leiras készitése X X X

Valaszolas irasban
2.3. o X X
mondatszint( kérdésekre

24 Szoveges el6adas egyéni
A PP X
felkésziléssel

3. Komplex informdacidk korében
3.1. Jegyzetkészités eseményrél X X
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kérdéssor alapjan

Esemény helyszini
3.2. értékelése széban X X
felkészilés utan

3.3. Utdlagos szébeli beszamolé X X

4. Csoportos munkaformak koérében

Feladattal vezetett
4.1. kiscsoportos X
szovegfeldolgozas

49 Informacidk rendszerezése
2. . X
mozaikfeladattal

43 Kiscsoportos szakmai
munkavégzés irdnyitassal

4.4, Csoportos helyzetgyakorlat X
5. Szolgaltatasi tevékenységek kérében
Onallo szakmai
5.1. munkavégzés fellgyelet X
mellett

Onallé szakmai

5.2. munkavégzés kozvetlen X
irdnyitdssal
18.6. A tantargy értékelésének modja

A nemzeti koznevelésrdl sz616 2011. évi CXC. torvény. 54. § (2) a) pontja szerinti értékeléssel.

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

19.1. A tantargy tanitiasanak célja
A Rendezvény- és programszervezés gyakorlata oktatasanak célja, hogy a tanuldk legyenek

képesek a kiilénb6z6 rendezvények és programok megszervezésében kozremikédni, majd kellé
gyakorlat utan azokat atfogdan szervezni és lebonyolitani. Alkalmazasi szinten kell elsajatitaniuk
a rendezvények el6készitéséhez, lebonyolitasahoz, kalkulacio készitéséhez sziikséges
ismereteket. Legyenek képesek a forgatdékonyv, a lebonyolitasi Gtemterv és a rendezvényhez
kapcsolddo egyéb dokumentumok 6nallod elkészitésére, valamint a rendezvény, program
értékelésére, a tapasztalatok 0sszegzésére.

19.2. Kapesolodé kozismereti, szakmai tartalmak
12084-16 Uzleti kommunikacié és protokoll modul

10072-16 Rendezvény- és programszervezés modul Rendezvény- és programszervezés elméleti
tantargya

19.3. Témakorok
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19.3.1. Rendezvények dokumentumainak tartalma, formdja, jellemzéi 16 6ra/16 ora
Rendezvények forgatokonyve

Lebonyolitasi rend

Hivatalos, lizleti levelek, iratok (ajanlatkérés, megrendelés, hirdet)
Szerz8dések el6készitése, kdtése

Meghivé

Sajtdmappa

19.3.2. Forgatdkonyv-készités 64 ora/64 ora
Forgatokonyv készitésének f6bb szempontjai, 1épései
Rendezvények el6készitése (helyszin, kornyezet)
A rendezvények targyi feltételeinek biztositasa
A rendezvényszervezés technikai és szemléltet6 eszkozei, mellékszolgdltatasai
Rangsorolas, rangsorolasi feladatok
Ultetési rend (francia, angol rendszer)
Ultetés vendéglatasi alkalmakon, Ultetési eszkdzok (iiltetd kartya, asztali névtélba, tablo,
térkép, menikartya)
Ultetés targyaldsokon, értekezleteken
Protokoll események eszkoztara (dekoracid, meghivo, névjegy, kitliz6, zaszld, névtabla,
eligazitd kartya, étkezési kupon)
Regisztracids feladatok, regisztracids ivek, kartyak
Ajandékozas, reprezentacids kellékek fajtai, szerepe, jellemzéi
A rendezvény, program utomunkalatai
Vezet6 hivatalos bel- és kiilfoldi programjanak szervezése, programterv dsszedllitasa
Protokoll-adatbazis
Ugyfél-adatbazis
Internethaldzat, keresGprogramok
Komplex forgatdokdnyvek készitése

19.3.3. Sajtotdjékoztato szervezése 25 ora/25 ora
Kapcsolattartas a médiaval

Sajtétdjékoztatd szervezésének lépései
Sajtdémappa tartalma, készitése
Sajtoé- és médiahirdetések szervezése, bonyolitasa

19.3.4. Koltségkalkulacio 25 ora/25 ora
Projektkoltségvetés fogalma

A projektkoéltségvetés elemei

A projektkoltségvetés 0sszedllitasa

Projektkoltségvetéshez adatok szolgaltatdsa

Koltségkalkulacio készitése programokhoz

Felmerld koltségek fajtai, csoportositasuk, elszamolasuk madja
Pénzligyi alapmveletek, fizetési mddok

A szamlakiegyenlités madjai

19.3.5. Marketingeszkozok haszndlata a rendezvényszervezésben 25 ora/25 ora
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A PR szerepe a rendezvényszervezés el6készitésében, lebonyolitasakor

A PR célja, feladata a rekldamajandékozassal
A PR célja, feladata a sajtdval vald kapcsolattartdsban
A vallalati arculat elemei

A rekldm funkcidi a rendezvényszervezés soran

A cég bemutatasanak maédjai

Céges arculatelemek

Prezentdcids anyagok cégrdél, termékrél, szolgaltatasrol

19.4.

19.5.

A képzés javasolt helyszine (ajanlas)
szamitégép-terem, taniroda

A tantargy elsajatitisa soran alkalmazhat6

tevékenységformak (ajanlas)

sajatos

modszerek,

19.5.1. A tantargy elsajatitisa soran alkalmazhaté sajatos modszerek (ajanlas)

. A tanuldi tevékenység ) e
) Alkalmazott oktatasi . Alkalmazandé eszkozok
Sorszam , szervezeti kerete , ,
mddszer neve — - és felszerelések
egyéni | csoport | osztaly
1. megbeszélés X
2. szemléltetés X projektor, kivetit6
3. projektmunka X projektor, kivetitd
4. 0nallé tanuldi munka X
tanuléi
informdcidszerzés . . .
5. , X internetes elérhet6ség
meghatarozott
témaban
6. prezentacio X X projektor, kivetitd

19.5.2. A tantargy elsajatitasa soran alkalmazhato tanuléi tevékenységformak (ajanlas)

Tanuléi tevékenység
szervezési kerete

Alkalmazandé eszk6zok

Sorszam | Tanuldi tevékenységforma (differencialasi modok) i i
- és felszerelések
, .| csoport- | osztaly-
egyéni
&Y bontds | keret
1. Informacié feldolgozé tevékenységek
Olvasott szoveg 6nalld
1.1. i X
feldolgozasa
12 Olvasott szoveg feladattal
2. X
vezetett feldolgozasa
13 Olvasott szoveg feldolgozasa
3. X
jegyzeteléssel
14 Hallott szoveg feldolgozasa
4. X
jegyzeteléssel
1.5. Hallott szoveg feladattal X

139

tanuloi




vezetett feldolgozasa

Informacidk 6nalld
1.6. i X
rendszerezése

17 Informacidk feladattal
7. X
vezetett rendszerezése

2. Ismeretalkalmazasi gyakorld tevékenységek, feladatok
2.1. irasos elemzések készitése X X
2.2. Leiras készitése X X

53 Valaszolas irasban
.3. e s X X
mondatszint{ kérdésekre

24 Sz6veges el6adas egyéni
. . Ve .. ra X
felkészliléssel

3. Komplex informacidk korében

Jegyzetkészités eseményrél
3.1. L ., X X
kérdéssor alapjan

Esemény helyszini
3.2. értékelése széban X X
felkésziilés utan

3.3. Utélagos szdbeli beszamold X X

4. Csoportos munkaformadk korében

Feladattal vezetett
4.1. kiscsoportos X
szovegfeldolgozas

42 Informacidk rendszerezése
2. ) X
mozaikfeladattal

43 Kiscsoportos szakmai
. . 7 7 . s e X
munkavégzés iranyitassal

4.4, Csoportos helyzetgyakorlat X
4.5. Csoportos versenyjaték X
5. Szolgaltatasi tevékenységek kérében
Onallé szakmai
5.1. munkavégzés fellgyelet X
mellett

Onallé szakmai

5.2. munkavégzés kozvetlen X
irdnyitassal
19.6. A tantargy értékelésének modja

A nemzeti kdoznevelésrdl sz616 2011. évi CXC. torvény. 54. § (2) a) pontja szerinti értékeléssel.
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A

12085-16 azonositd szamu

Titkari ligyintézési gyakorlat

megnevezésli

szakmai kovetelménymodul

tantargyai, témakorei
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A 12085-16 azonositd szamu Titkari Ggyintézési gyakorlat megnevezési szakmai
kovetelménymodulhoz tartozd tantdrgyak és témakorok oktatasa soran fejlesztendé kompetenciak

¢ |8
c |l €
2 g
F |F
FELADATOK
Tervezi a sajat munkadjat, szervezi a
hatdskorébe tartozé munkafolyamatokat X X
és vezetdje id6beosztasat
Szlir6feladatokat Iat el, rangsorolja az
Ugyfeleket, partnereket; kezeli az tigyfél- X X
és partnerlistat
Vezeti az irodai munka
alapdokumentumait X X
Jegyz6konyv-vezetési teendbket Iat el X X
Irat- és dokumentumkezelési feladatokat
végez (hagyomanyosan és elektronikusan) X X
Elkésziti az iratkezelés és irattarolas
irdsbeli dokumentumait X X
Irodatechnikai, informacids és
kommunikacids eszkozoket kezel;
javaslatot tesz az iroda targyi feltételeinek X X
alakitasara.
Gazdalkodik az irodai készletekkel,
reprezentdcidval X X
Nyilvantartdst végez kiilonboz6 terileten. X X
Javaslatot tesz a szervezet
tevékenységéhez kapcsoldodo anyagok és X X
eszkdzok beszerzésére
Nyilvantartja a szervezetnél hasznalatos
nyomtatvanyokat, szervezeti utasitasokat X
Intézi az Ujsagok, szakmai kiadvanyok
megrendelésével kapcsolatos feladatokat X
Figyelemmel kiséri a munkajahoz
kapcsolddod jogszabalyok valtozasait X
Informacids tdjékoztatdé anyagokat készit X
Informacidkat kér és tovabbit a
munkatarsak szdmara X
El6késziti az allashirdetést, a munkaerd-
felvétel dokumentumait X X
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A munkaviszonnyal 6sszefligg6 iratokat
készit, vezet (munkaeré-felvétel,
munkaer6-leszerelés, munkaszerzédés,
kollektiv szerz6dés, szabadsagterv)

Palyazatokkal kapcsolatos feladatokat
végez

Betartja az adatfelhasznalas szabalyait, az
adatvédelem elGirasait

Szamitogépes Ugyviteli programcsomagot
hasznal (dokumentumkezelésre, iktatasra,
koltségek, hataridék, készletek, targyi
eszkozok nyilvantartasara, szamldzasra,
hazipénztar kezelésére, Ggyféllistak
kezelésére, névjegykartya-készitéshez,
boriték- és cimkekészitéshez stb.).

SZAKMAI ISMERETEK

Id6gazdalkodas, hatarid6-nyilvantartas,
naptarfunkciok

A szlir6feladatok szabalyai

Ugyfél- és partnerkapcsolat kezelése;
Ggyféladatbazis miikodtetése

A jegyz6konyvek fajtai, funkcidja; a
jegyz6konyvek szerkesztése (teljes,
kivonatos)

A jegyz6konyv-vezetéssel sszefliggb
teenddk (el6késziletek, beszédrogzités, -
jegyzés, kivonatolas, stilizalds, szerkesztés,
utémunkalatok)

Irat- és dokumentumkezelés szervezete,

szabdlyozasa, folyamata, teendGi (az irat

érkezésétdl/keletkezésétdl a selejtezésig,
térolasig)

Szervezeti dokumentumok,
nyomtatvanyok, bizonylatok kiallitasa,
kezelése

Adat- és informdcid-felhasznalas szabalyai,
adatvédelem

Irodatechnikai, informacids és
kommunikacids eszk6zok az irodai
munkafolyamatokban

Ergondmiai és kérnyezetvédelmi
szempontok az irodaban

Irodai készleteket, reprezentacids
eszkozoket kezel
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Nyilvantartasi teendék (eszk6z, munkaidg,
tovabbképzések, szabadsag,
nyomtatvanyok, kiadvanyok, juttatasok
stb.)

E-lgyintézés, e-kozigazgatas

A munkaer6-gazdalkodas (allashirdetések,
munkaeré-felvétel, interjuk el6készitése,
munkaligyi dokumentumok szerkesztése)

Projektismeretek

A vezetés, iranyitds elemei (motivacio,
dontés, problémamegoldas,
idémenedzselés, konfliktuskezelés,
ellenérzés, értékelés)

A személyiségfejlesztés lehetGségei a
titkari munkakorben (személyiségtipusok,
Onismeret, onértékelés, onfejlesztés,
onmenedzselés); karriertervezés

Titkari munkakori elvarasok, allaskeresési
technikak

SZAKMAI KESZSEGEK

frasmunkak készitése, 6nallé gondolatok
megfogalmazdsa

Szakmai nyelvi olvasott és hallott szoveg
megértése; beszédkészség

Jegyz6konyv-vezetés (kivonatolas)

Szamitégépes és ligyviteli programcsomag
kezelése

iraskészség a gépi irdstechnika magasabb
szintjén (170 leltés/perc)

SZEMELYES KOMPETENCIAK

Onallésag

Felel6sségtudat

Precizitas

TARSAS KOMPETENCIAK

Kozérthet6ség (nyelvhelyesség)

Kommunikacids rugalmassag

Udvariassag

MODSZERKOMPETENCIAK

Rendszerezd képesség

Tervezés

AttekintS képesség
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20. Titkari ligyintézés tantargy 134 ora/134 ora*
* 9-13. évfolyamon megszervezett képzés/13. és 14. évfolyamon megszervezett képzés

20.1. A tantargy tanitasanak célja

A Titkari ligyintézés tantdrgy tanitasanak alapvetd célja, hogy a tanulék megismerjék a titkari
munkakor tevékenységformait, amely képet ad a munkahelyi irodaiteendékrél, szervezési
feladatokrdl, az irodai kornyezetrdl, targyi, személyi feltételekrdl, az ott zajlo
munkafolyamatokrél. A tanuldk e kdrben megismerhetik az id6- és készletgazdalkodas teenddit,
reprezentdcidval és ajandékozdssal, Uigyfél-kapcsolatok, informacidk, adatok stb. kezelésével
egyltt jard és egyéb nyilvantartdsokat, a vezetés-szervezés elemeit, valamint a
személyiségfejlesztés lehetbségeit a titkari munkakori elvarasok ismeretében. Betekintést
nyerhetnek a munkaer6-gazdalkodas egyes elemeibe, palyazatok, projektek készitésének
folyamataba.

20.2. Kapcsolodé kozismereti, szakmai tartalmak
12084-16 Uzleti kommunikéacio és protokoll megnevezés(i modul

20.3. Témakorok
20.3.1. Munkaszervezés az irodaban 36 ora/36 ora
Az iroda fogalma, fajtai

A kulonb6z6 irodatipusok funkcidi

Az iroda berendezései, targyi feltételei — modern elrendezések

Az irodai munkatér kialakitasa

Az irodai kérnyezet munkdra, személyre gyakorolt hatasai; a j6 kozérzet feltételei
Modern irodak, valtozé irodaszemlélet: papir nélkili, kornyezettudatos, zold iroda,
intelligens iroda, homeoffice, shareddesk, hot desk stb.

Office-kdzpontok fogalma; elényei, hatranyai

Online irodak (tdvmunka), virtualis munkakozosségek fogalma; el6nyei, hatranyai
Eszk6zok a munka szolgalataban: informatikai, kommunikacids, irodatechnikai (Ugyviteli);
funkcidik; elhelyezésiik az irodaban

Online-eszkozok az irodai kapcsolattartasra: blog, kozosségi oldalak, weboldalak,
e-mail, skype — hasznalatuk, alkalmazdasuk szervezeti célokra

Irodai munkaterhelés, egészségvédelem (pl. fény, zaj, klima, szinek, illatok, tér, formak,
kényelem, pszichés terhelés, stresszforrasok és felolddsuk stb.)

Munkavédelem az iroddban: a képernyds munkahelyek kialakitasanak minimalis
egészségligyi és biztonsagos feltételei; elGiradsai

Hagyomdnyos és modern (digitdlis alapu) munkafeladatok az irodaban

Az irodai munkaszervezés alapelvei, kbvetelményei hagyomanyos és digitalis
munkafolyamatokban

Rend, rendszer, rendezettség az irodaban

A személyes munkaszervezés alapelvei

20.3.2. Titkari feladatok 36 ora/36 ora
A titkdr, titkarsag helye, funkcidja a szervezeti hierarchidban

145



Titkari funkciok: személyi, szervezeti

Titkari munkakorok (foglalkozasok)

Titkdri munkakori elvarasok; titkari etikai kédex

Postazasi feladatok

Iroda- és munkaszervezési teendbk a titkdri munkaban

Kapcsolatteremtés, kapcsolatok dpoldsa a titkari munkdban

Telefonos kapcsolattartas; illemszabalyai

Ugyfél- és partnerkapcsolat kezelése; tigyféladatbazis mikodtetése

Szlir6feladatok: személyes, telefonos, irdsos, elektronikus megkeresés vonatkozasaban
Vendégfogadds, vendéglatas az irodaban

Programok, rendezvények, utazasok szervezése

Palyazatfigyelés; projektfeladatok

Humaneré6forras-gazdalkodas (allashirdetések, munkaeré-felvétel, interjuk el6készitése,
munkalgyi dokumentumok szerkesztése)

Nyilvantartasok vezetése, ellenbrzése, frissitése

Irodai gazdalkodds (irodaszerek készletezése, hazipénztar-kezelés, reprezentacios keret
kezelése stb.)

Bélyegz6k kezelése

Ugyintézés hagyomanyos, személyes megjelenéssel, telefonon, levélvaltassal és e-
csatornan

Jogszabalykovetés, jogszabdlykeresés

A személyiségfejlesztés lehetGségei a titkari munkakorben (személyiségtipusok, Gnismeret,
onértékelés, onfejlesztés, bnmenedzselés); karriertervezés

Allaskeresési technikdk titkari munkakorben

20.3.3. Informacios folyamatok az iroddban 28 ora/28 ora
Informacids folyamatok: informacié keletkezése, feldolgozasa = funkcidja, tarolas,

tovabbitas

Az informacioéfeldolgozas mddja, eszkozei, célja, funkcidja, személyi, targyi feltételei
Dokumentumok el6allitasa; dokumentumok tipusai, fajtai

A dokumentumok el6allitdsanak madjai

Irat- és dokumentumkezelés fogalma, szabdlyozdsa, alapelvei; szervezeti keretei

Az irat- és dokumentumkezelés folyamata, szakaszai, teendék az egyes szakaszokban
Az irattar, levéltar fogalma

Az irattdrolas fogalma, fajtai (papiralapu, digitalis); szabalyozasa

Az irattarolas személyi, targyi feltételei

A papiralapu és digitdlis irattarolds biztonsagi védelme

A selejtezés (papiralapu, digitélis), az eljaras folyamata, dokumentalasa

Az iratkezelés és —tarolds dokumentumai

20.3.4. Adat- és informdciovédelem az iroddban 10 6ra/10 ora
Adat és informacié fogalma

Az adat- és informacidkezelés, -védelem szabalyozasa
Az adat- és informacidkezelés korébe tartozoé fogalmak, értelmezésiik
A személyes adatok védelme
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A kozérdek(i adatok megismerésének lehetGsége, eljarasi szabalyai

Kozérdek( adatok kozzétételének szabalyai

Adatvédelmi szintek (unids; nemzeti, szervezeti) és felelGsségi koriik (hatdsag, adatvédelmi
felelGs, adatkezel6k)

A szervezeti adatkezelés szabdlyozasa

Az adatvédelmi szabdlyzat tartalmi elemei

Az adatkezelés technikai hattere, biztonsagi elemei

20.3.5. Ildégazdilkodas 12 ora/12 ora

Az id6 fogalma, jellemzéi

Fogalmak: id6gazdalkodas, vezet6i, személyes idémenedzsment, munkaidd, pihengidg,
aktiv, értékteremt6 id6, elpazarolt id6 stb.

Az id6gazddlkodas alapelvei

Id6rabld tényez6k: halogatas, félbeszakitds, pdrhuzamos munkavégzés, rendszer hianya, cél
hidnya, motivacio hidnya, faradsag stb.

Az id6 hatékonysaganak novelése: munkaidé-fényképezés, id6rabld tényez6k leépitése,
hatékony munkastilus kialakitdsa, kapcsolatok optimalizaldsa, célkit(izés, hatékony
munkaszervezés, munkafeladatok delegdlasa, 6nérdek-érvényesités, fegyelem, pluszid6k
kihasznaldsa, energiaszint novelése, jutalmazas stb.

A hatékony id6gazdalkodas targyi eszkozei

Id6tényezbk a titkari munkaban

Id6gazdalkodas-munkaszervezés a titkari munkakorben

- személyes iddmenedzsment:
* munkafeladatok mindsitése (fontos, siirgds elvek mentén),
* prioritasok felallitasa,
e checklistak készitése,
e idoterv készitése,
* hatékony munkaszervezés: ki¢ a munka?
* végrehajtas — rugalmassag,
* hatarido-nyilvantartas.
- vezetO-titkar idejének, munkafeladatainak 6sszehangolasa
- lgyfelek idejével valo gazdalkodas.

20.3.6. Vezetési és projektismeretek 12 ora/12 ora

20.4.

A vezetés, iranyitas fogalmdnak tisztazdsa

VezetGi tevékenységek: tervezés, szervezés, koordinalas, motivalas, ellenérzés.

Vezetési stilusok

Szervezeti formak, szervezeti kultura

Projekt fogalma, tipusai, csoportositasa

A projekt folyamata: koncepcio kialakitasa (otlet), elemzés, tervezés, végrehajtas-
megvaldsitds, ellenbrzés

A projektben részt vevik: projektgazda, szponzor, projektvezetd, tanacsadok, aktiv tagok —
feladatleosztds, felel6sség-meghatdrozas; kiilsé kozrem(kdddi szervezetek; kiilsé, bels6
érdekcsoportok)

A képzés javasolt helyszine (ajanlas)
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tanterem, taniroda

20.5.

A tantargy elsajatitasa

tevékenységformak (ajanlas)

soran alkalmazhato

sajatos

modszerek, tanuléi

20.5.1. A tantargy elsajatitasa soran alkalmazhatoé sajatos médszerek (ajanlas)

. A tanuldi tevékenység ) o
, Alkalmazott oktatasi ) Alkalmazandé eszkozok
Sorszam ) szervezeti kerete , )
madszer neve — - és felszerelések
egyéni | csoport | osztaly
1. magyarazat X
2. megbeszélés X
3. szemléltetés X
4. vita X
5. helyzetelemzés X
6. kisel6adas X X
7. prezentdcid X X projektor
. elektronikus kapcsolat
8. hazi feladat X .
(email)
9 célzott tartalmu internet-elérési
’ informdacidkeresés lehet&ség

20.5.2. A tantargy elsajatitiasa soran alkalmazhaté tanuléi tevékenységformak (ajanlas)

Tanuldi tevékenység
szervezési kerete , L
, . , i . . Alkalmazandd eszk6zok
Sorszam | Tanuldi tevékenységforma (differencialasi médok) i i
- és felszerelések
. .| csoport- | osztaly-
egyéni
&Y bontds | keret
1. Informacié feldolgozé tevékenységek
Olvasott szoveg 6nalld
1.1. i X
feldolgozasa
Olvasott szoveg feladattal
1.2 i X X
vezetett feldolgozasa
13 Olvasott szoveg feldolgozasa
3. X
jegyzeteléssel
14 Hallott szoveg feldolgozasa
A, X
jegyzeteléssel
s Hallott szoveg feladattal
.5. X
vezetett feldolgozasa
Informacidk 6nallé
1.6. i X
rendszerezése
Informacidk feladattal
1.7. i X X
vezetett rendszerezése
2. Ismeretalkalmazdsi gyakorlé tevékenységek, feladatok
Valaszol3s irdsban
2.1. o X X
mondatszint(i kérdésekre
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2.2. Tesztfeladat megoldasa X
23, Szbveg?s el6adas egyéni y
felkésziléssel
v Tapasztalatok utdlagos Ny
ismertetése széban
st Tapasztalatok helyszini y
ismertetése széban
3. Komplex informacidk korében
31 Elemzés készit(:‘.-se Ny
tapasztalatokrol
39, Jegyzetkészités eseményrdl Ny
kérdéssor alapjan
Esemény helyszini
3.3. értékelése széban X
felkésziilés utan
3.4. Utélagos szdbeli beszamold X
4. Csoportos munkaformak korében
Feladattal vezetett
4.1. kiscsoportos
szovegfeldolgozas
4o Informacidk rendszerezése
mozaikfeladattal
43, Kiscsoportos szakmai
munkavégzés iranyitassal
4.4, Csoportos helyzetgyakorlat
4.5. Csoportos versenyjaték
5. Szolgaltatasi tevékenységek kérében
Részvétel az
5.1. tgyfélfogadason, X
esetmegfigyelés
Onallé szakmai
5.2. munkavégzés fellgyelet X
mellett
Onallé szakmai
5.3. munkavégzés kozvetlen X
irdnyitassal
20.6. A tantargy értékelésének modja

A nemzeti koznevelésrdl sz616 2011. évi CXC. térvény. 54. § (2) a) pontja szerinti értékeléssel.

21. Titkari ligyintézés gyakorlata tantargy
* 9-13. évfolyamon megszervezett képzés/13. és 14. évfolyamon megszervezett képzés
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21.1.

A tantargy tanitiasanak célja

A Titkari ligyintézés gyakorlata tantargy tanitdsanak célja, hogy a tanuldk a megszerzett titkari

ismeretek és titkari ligyintézés elméleti ismereteire alapozva gyakorlati tapasztalatokat

szerezzenek az iroddban — és a titkari munkakorben — végzendd tevékenységekrél a dontés-

el6készitd szakasztdl kezd6dben a tervezési, lebonyolitdsi, ellen6rzési folyamatokon at az ezeket

kisérd nyilvantartasokig, dokumentumkezelési,

-tarolasi teenddbkig. Mindekdzben a tanuléknak mddjuk van konkrét feladatokat végezni: pl.

adatbazisok, jegyz6kdnyvek, nyilvantartasok, irat- és dokumentumkezelés, készletgazdalkodas,

projektek, IKT-eszkdzok, munkaerd-gazdalkodas és egyéb dokumentumok készitése stb. korében

tanirodai keretek kozott.

21.2.

Kapcsolodo kozismereti, szakmai tartalmak

12084-16 Uzleti kommunikacié és protokoll megnevezésii modul

12085-06 Titkari Gigyintézési gyakorlat megnevezésl modul Titkari Ggyintézés elméleti tantargya

12083-16 Gyorsiras megnevezésii modul

21.3.

21.3.1.

Témakorok
Jegyzokonyv-vezetési ismeretek 36 ora/36 ora

A jegyz6konyv-vezetési munka jellege, tartalma

A jegyz6konyv fogalma, tartalmi jellemzéi

A jegyz6konyvek készitésének alkalmai
A jegyz6konyvek tipusai: megallapodas/hatarozati; teljes/sz6 szerinti, kivonatos/roviditett
jegyz6konyvek

Technikai eszk6zok a jegyz6konyvvezetd szolgalataban

Elvarasok a jegyz6konyvvezetbvel szemben

El6késziletek a jegyz6konyvek vezetésére:

egyeztetés a jegyzokonyv felvételének eseményérol, koriilményeirdl,

informaciok gytijtése az eseménnyel kapcsolatban,

a jegyzés korliilményeinek elokészitése (tartalmi, targyi, technikai elokésziiletek)

a jegyzéssel kapcsolatos dokumentumok elokészitése,

személyek, adatok el6zetes azonositasa, ezek dokumentaldsa (regisztracio),

a résztvevok informalasa az adatjegyzéssel, -rogzitéssel kapcsolatosan,

a résztvevok (meghallgatottak) el6zetes tajékoztatasa az adatjegyzéssel 0sszefiiggésben,
iratok, dokumentumok begyfijtése, regisztralasa, masolésa, tarolasa az eseményen vald
részvétellel, adatjegyzéssel kapcsolatosan,

az eseményen hasznalatos dokumentumokroél, targyi eszk6zokrdl jegyzeék, nyilvantartas
készitése,

a begyljtott dokumentumok, targyi eszk6zok visszaszolgaltatasa, ennek dokumentalasa,
az esetleges zavaro6 tényezok elharitasa, vezetok, résztvevok tajékoztatasa,

bizalmas, titkos adatok kezelése,

az esemény fokuszanak meghatarozasa a vezetovel 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, szamok, adatok stb. pontositasa,

az eseményt befolyasolo koriilmények (taps, nevetés, fiitty, kivonulas stb.) feljegyzése,
rogzitése,

zavar6 koriilmények elharitasa stb.
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Teenddk az esemény jegyzése, rogzitése utan:

- az eseményen rogzitett, jegyzett torténések, adatok ellendrzése, pontositasa

- az eseményen hasznalt — a rogzitést, jegyzést meghatarozdo — dokumentumok, targyi
eszkozok atvétele, dokumentalasa,

- ajegyzOkonyv elkészitése, megszerkesztése

- jegyzokonyv alairésa, hitelesitése,

- ajegyzOkonyvbdl feljegyzés készitése az érintettek szamara,

- ajegyzOkonyv és/vagy kapcsolodé dokumentumok eljuttatasa az érintettekhez,

- ajegyzOkonyvek atadasanak dokumentalasa stb.

Jegyz6konyvek, kapcsolédd dokumentumok kezelése, tarolasa

ElGirasok, szabalyok, utasitasok betartasa a jegyz6konyvvezetéshez kapcsoldddan

21.3.2. Jegyzokonyv-vezetési elogyakorlatok 31 6ra/36 ora
A jegyz6konyvek tartalmi, nyelvi-stilaris és formai kovetelményei
Jegyz6konyv-vezetési el6gyakorlatok: nyelvhelyesség, helyesirds, cimadas, |ényegkiemelés,
kulcsszd- és tételmondat-keresés, téma-meghatarozas, tomorités, fésulés, stilizalas,
athidalo kifejezések alkalmazasa
Gyorsirasos roviditések alkotasa
Adatjegyzés sajatossagai gyorsirassal (nevek, cimek, szamok stb.)
Jegyz6konyvrészletek gyorsirassal torténé jegyzése, attétele, megszerkesztése
Jegyz6konyvrészletek jegyzése, rogzitése hanganyagrol

21.3.3. Jegyzokonyv-vezetési gyakorlatok 31 ora/31 ora
A jegyz6konyv-vezetési ismeretek alapjan teljes kori jegyz6kdnyv-vezetési feladatok
végzése:

- clokészitett jegyzOkonyvi anyag diktalasa és jegyzése, rogzitése

- szimulalt esemény torténéseinek jegyzése, rogzitése

- latogatas konkrét eseményen — az elhangzottak jegyzése, rogzitése
Hanghordozdn rogzitett szoveg jegyzése, rogzitése
A feliratozas mint egyidejli beszédrogzités fogalma, tevékenységtartalma

Jegyz6konyvi részletek stilizalasa, fésiilése; kivonatolas gyakorlatai

21.3.4. Jegyzokonyv készitésének gyakorlata 31 ora/31 ora
A jegyz6konyv tartalma, formai-alaki megjelenése
A jegyz6konyv felépitése, részei
Komplex jegyz6konyv-készitési gyakorlatok:
- a jegyzOkdnyv tartalmi tipusainak megfelelen: kihallgatdsrol, helyszini szemlérdl,
értekezletrol, eseményrdl, megallapodasrol, hatarozatokrol stb.
- a beszédrogzités moddjanak megfeleloen: diktalas utan, sztenogrambol, rogzitett
hanganyagrol,
- ajegyzOkonyvi formanak megfeleléen: egyedileg szerkesztett forma — a kdzéleti és
hivatali, lizleti élet elvarasainak megfeleléen, nyomtatvanyok kitoltésével

21.3.5. Irodai munkafolyamatok gyakorlata 31 ora/31 ora
Titkari, irodai munkafeladatok készitése az elméleti ismeretek birtokaban — tanirodai

keretek kozott:

- nyelvhasznalati, kommunikacios gyakorlatok,
- informacidkeresés, -feldolgozas, internethasznalat célzottan,
- kapcsolatok szimulalasa, szerep- és szituacios megfelelés,
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21.3.6.

konfliktushelyzetek kezelése,

részvétel vitaban, targyalasi szituacioban,

gyakorlatok az iizleti protokoll kérébdl,

marketingkommunikécids gyakorlatok,

reklamanyag készitése,

munkaszervezés korébol, pl. irodai tér kialakitasanak tervezése, irodai latogatasok,
titkari munkakori leirasok elemzése, készitése, allashirdetés készitése, riport
készitése,

gyakorlatok az idégazdalkodds korében: munkaid6fénykép készitése, iddterv
készitése, valtozasterv készitése,

demonstracios dokumentumok készitése: névtabla, feliratok, Utmutatok, térképek
stb.

palyazatok keresése, palyazati dokumentumok készitése, nyomtatvanyainak
kitoltése, projektfeladatok,

jogszabalykeresés,

keresés névjegyzékben, listdban, regisztracios listaban,

készletgazdalkodasi feladatok,

postazasi feladatok,

leltari dokumentumok vezetése,

selejtezés,

irattarolas,

IKT-eszkdzok hasznalata stb.

Nyilvantartdasok gyakorlata 31 ora/31 ora

Titkari, irodai munkafeladatok — nyilvantartast igényl6 — dokumentumainak készitése az

elméleti ismeretek birtokdban — tanirodai keretek kdzott:

listak, jegyzékek, jelenléti ivek, regisztraciok készitése irodai alkalmazasokkal,

a titkari, irodai munkatevékenység korébe tartozo nyilvantartasok készitése kiillonbozo
tartalmakban,

papiralapu nyomtatvanyok kitoltése kézzel, szamitogéppel,

digitalis nyilvantartasi nyomtatvany keresése, letoltése, kitoltése szamitogéppel

online nyomtatvanyok funkcioja, kezelési modja

Pénzligyi bizonylatok, egyéb formanyomtatvanyok, Grlapok kidllitasa

Az adat- és informacidkezelésre vonatkozd adatvédelmi elGirdsok ismerete és betartasa

21.3.7.

Dokumentumkezelési gyakorlat 31 ora/31 ora

A titkari, irodai munkafeladatok korében keletkezett iratok, dokumentumok kezelésének

gyakorlata egy rendelkezésre all6 dokumentumkezelési (lgyviteli) szoftver alkalmazasaval:

21.4.
taniroda

21.5.

a program funkcioi,

kezelésének, hasznalatanak megismerése,

a dokumentumkezelés folyamatelemeinek gyakorlasa a szoftver kinalta lehetéségek
alapjan

A képzés javasolt helyszine (ajanlas)

A tantiargy elsajatitisa soran alkalmazhaté sajitos mddszerek, tanul6i

tevékenységformak (ajanlas)

215.1.

A tantargy elsajatitisa soran alkalmazhaté sajatos modszerek (ajanlas)
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. A tanuldi tevékenység . e
, Alkalmazott oktatasi . Alkalmazandd eszkozok
Sorszam . szervezeti kerete ) )
maddszer neve — - és felszerelések
egyéni | csoport | osztaly
1. magyarazat X
. , projektor,
2. szemléltetés X . .
nyomtatvanyok, Grlapok
) L , internet-elérési
3. informacidkeresés X .
lehetGség
4, kisel6adas X
5. prezentdcid X projektor
6. helyzetgyakorlat X
7. 6nallé munka X nyomtatvanyok, Grlapok
elektronikus
8. hazi feladat X , )
kapcsolattartas (email)
projektor,
9. projektfeladat X X dokumentumkezel6
(ugyviteli) szoftver
10. eszkdzhasznalat X IKT-eszkdzok
21.5.2. A tantargy elsajatitasa soran alkalmazhatoé tanuldi tevékenységformak (ajanlas)
Tanuldi tevékenység
szervezési kerete . L
, L. , , . L Alkalmazandé eszk6zok
Sorszdm | Tanuldi tevékenységforma (differencialasi médok) i i
- és felszerelések
, .| csoport- | osztaly-
egyéni
&y bontds | keret
1. Informacid feldolgozé tevékenységek
Olvasott szoveg 6nalld
1.1. i X
feldolgozasa
Olvasott szoveg feladattal
1.2. i X X
vezetett feldolgozasa
13 Olvasott szoveg feldolgozasa
3. X
jegyzeteléssel
14 Hallott szoveg feldolgozdasa
4. X
jegyzeteléssel
Hallott szoveg feladattal
1.5. i X X
vezetett feldolgozasa
Informacidék 6nallé
1.6. i X
rendszerezése
Informacidk feladattal
1.7. i X X
vezetett rendszerezése
2. Ismeretalkalmazdsi gyakorlé tevékenységek, feladatok
2.1. frasos elemzések készitése X
2.2. Leiras készitése X
2.3. Valaszolds irdsban X X
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mondatszintl kérdésekre

2.4, Tesztfeladat megoldasa X

25 Szoveges el6adas egyéni
-9 12 X
felkésziléssel

26 Tapasztalatok utdlagos
.6. X
ismertetése szdban

57 Tapasztalatok helyszini
7. X
ismertetése szdban

3. Komplex informdacidk korében

3.1. Esetleiras készitése X

Elemzés készitése
3.2. i X
tapasztalatokrol

33 Jegyzetkészités eseményrdl
.. X
kérdéssor alapjan

Esemény helyszini
3.4. értékelése széban X X
felkészilés utan

3.5. Utélagos szdbeli beszamold X

4. Csoportos munkaformak kérében

Feladattal vezetett
4.1. kiscsoportos X
szovegfeldolgozas

Informacidk rendszerezése
4.2. . X X
mozaikfeladattal

Kiscsoportos szakmai
4.3. Ao X
munkavégzés iranyitassal

4.4. Csoportos helyzetgyakorlat X
4.5. Csoportos versenyjaték X
5. Szolgaltatasi tevékenységek kérében

Részvétel az
5.1. tgyfélfogadason, X
esetmegfigyelés

Onallé szakmai
5.2. munkavégzés fellgyelet X X
mellett

Onallé szakmai

5.3. munkavégzés kozvetlen X X
irdnyitassal
21.6. A tantargy értékelésének modja

A nemzeti kdznevelésrdl sz616 2011. évi CXC. térvény. 54. § (2) a) pontja szerinti értékeléssel.
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A

11554-16 azonosité szamu

Irodai szakmai idegen nyelv

megnevezésli

szakmai kovetelménymodul

tantargyai, témakorei
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A 11554-16 azonositd szamu Irodai szakmai idegen nyelvmegnevezés(i szakmai
koévetelménymodulhoz tartozé tantdrgyak és témakorok oktatasa sordn fejlesztendé kompetencidk

5 o
Es
5 oc
5 B
e T

FELADATOK

Irodai titkari irasbeli és szdbeli

kommunikacids feladatokat I3t el idegen X

nyelven.

Hivatalos, Uzleti leveleket, belsé iratokat

készit idegen nyelven. X

Fogadja és tovabbitja a telefonlizeneteket

idegen nyelven. X

Munkaviszony létesitésével kapcsolatos

beadvanyokat készit idegen nyelven. X

Ugyfélszolgalati feladatokat |4t el idegen

nyelven. X

Fogadja a titkarsag vendégeit, lgyfeleit

idegen nyelven. X

Rendezvényeken hostess feladatokat

végez idegen nyelven. X

Rendezvények, programok szervezésekor

irasban, széban és telefonon kommunikal X

idegen nyelven.

Fejleszti az idegen nyelvi

beszédkészségét. X

SZAKMAI ISMERETEK

A valasztott idegen nyelv nyelvhelyességi,

fogalmazasi szabdlyai a szébeli és irasbeli X

kommunikacidban

Idegen nyelv hasznalata hivatalban,

irodaban, rendezvényeken X

Szakmai 6néletrajz, motivacios levél,

referencialevél a nyelvorszag szokdasainak X

megfelel6en

A leggyakoribb hivatalos, Uzleti levelek

nyelvorszagban szokasos formai elvardsai X

A leggyakoribb hivatalos, lizleti levelek

nyelvorszagban szokasos formai elvardsai X

A hatékony kommunikacié feltételei X

Az elektronikus kapcsolattartas szabalyai X
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A munkaviszony létesitésével kapcsolatos

legfontosabb iratok X
Alapvetdé munkajogi szabalyok
(munkaviszony, munkaszerzédés, X
munkaidé stb.)
Nyomtatvanyok a kdzigazgatasban X
Pénziigyi alapfogalmak X
Cég, szervezet bemutatasa X
Szakmai allasinterju X
Rendezvények hivatali protokollja X
Hostessek feladatai X
A képerny6s munkavégzés egészségiigyi
kockazatai X
SZAKMAI KESZSEGEK
Idegen nyelv(i olvasott és hallott szakmai
szoveg megértése X
Idegen nyelv( fogalmazas irdsban X
Idegen nyelv(i szakmai beszédkészség X
iraskészség a gépi irdstechnika magasabb
szintjén (170 letités/perc) X
SZEMELYES KOMPETENCIAK
Fejl6d6képesség, onfejlesztés X
Onalldsag X
Dontésképesség X
TARSAS KOMPETENCIAK
Kommunikacids rugalmassag X
Interperszonalis rugalmassag X
Nyelvhelyesség X
MODSZERKOMPETENCIAK
Ismeretek helyén valé alkalmazasa X
Eredményorientdltsag X
Nyitott hozzaallas X
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22. Irodai szakmai idegen nyelv tantargy 93 ora/165 ora*

22.1.

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

A tantargy tanitasanak célja

Az Irodai szakmai idegen nyelv elmélet tanitasanak célja olyan idegen nyelvi ismeretek

elsajdtitasa, amely alkalmassa teszi a tanuldkat a titkari Ggyintézéssel, rendezvényszervezéssel
kapcsolatos irasbeli és szébeli kommunikacids feladatok ellatasara idegen nyelven. Valjanak
képessé az idegen nyelv(i szovegek értelmezésére, a munkahelyi kommunikacid, hivatalos
levelezésés telefonbeszélgetések szakszerU lebonyolitasara, a hivatalos szervekkel vald

kapcsolattartdsra idegen nyelven.

22.2.

Kapcsolodo kozismereti, szakmai tartalmak

Idegen nyelv; 11498-12 Foglalkoztatas I. modul

22.3.

Témakorok

22.3.1. Idegen nyelv hasznalata az iroddban 30 ora/55 ora

A valasztott idegen nyelv nyelvhelyességi, fogalmazasi szabalyai a szdbeli és irasbeli
kommunikdaciéban

A legfontosabb szakmai nyelvi fordulatok, kifejezések elsajatitasa

Szakmai szdékincs jellemz6i, bévitése

Vendég-, ligyfélfogadas szituaciok

Szakmai 6néletrajz, motivacids levél, referencialevél a nyelvorszag szokdsainak megfeleléen
Szakmai allasinterju idegen nyelven

A munkaviszony létesitésével kapcsolatos legfontosabb iratok

Alapvet6 munkajogi szabalyok (munkaviszony, munkaszerzédés, munkaidé stb.)
Nyomtatvanyok a kézigazgatasban; nyomtatvanyok kitoltése idegen nyelven
Pénziigyi alapfogalmak

22.3.2. Kapcsolattartds hivatalos szervekkel idegen nyelven 33 ora/55 ora

A leggyakoribb hivatalos, izleti levelek nyelvorszagban szokdsos formai elvarasai
A leggyakoribb belsé iratok nyelvorszagban szokdsos formai elvarasai

Cég, szervezet bemutatasa idegen nyelven

Telefonos szituacidk (Ugyfél, vezetd, kiils6 szervezetek, intézmények stb.)

Az elektronikus kapcsolattartds szabalyai

A képerny8s munkavégzés egészségligyi kockazatai

22.3.3. Idegen nyelv haszndlata hivatalos rendezvényeken, programokon 30 ora/55 ora

22.4.

Idegen nyelv hasznalata rendezvényeken
Idegen nyelv( beszédkészség fejlesztése

A hatékony kommunikacié feltételei
Rendezvények hivatali protokollja

Host-ok és hostessek feladatai

Bemutatas, bemutatkozds, tarsalgasi szituaciok

A képzés javasolt helyszine (ajanlas)
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tanterem

22.5.

A tantargy elsajatitisa soran alkalmazhat6

tevékenységformak (ajanlas)

sajatos

modszerek, tanuléi

22.5.1. A tantargy elsajatitasa soran alkalmazhatoé sajatos médszerek (ajanlas)

. A tanuldi tevékenység ) o
, Alkalmazott oktatasi ) Alkalmazandé eszkozok
Sorszam ) szervezeti kerete , )
madszer neve — - és felszerelések
egyéni | csoport | osztaly
1. magyarazat X
2. kisel6adas X
3. szemléltetés X projektor, kivetitd
4. megbeszélés X
5. projektmunka X projektor, kivetitd
6. kooperativ tanulas X
7. szitudcio, szerepjaték X
. elektronikus
8. hazi feladat X . .
kapcsolattartas (email)
9. 0nallé tanuléi munka X
tanuléi
informdcidszerzés . ) L
10. ) X X internetes elérhetGség
meghatarozott
témaban

22.5.2. A tantargy elsajatitiasa soran alkalmazhaté tanuléi tevékenységformak (ajanlas)

Tanuldi tevékenység
szervezési kerete , L
, . , , ) . Alkalmazandd eszk6zok
Sorszam | Tanuldi tevékenységforma (differencialasi médok) i i
- és felszerelések
, .| csoport- | osztaly-
egyéni
&Y bontds | keret
1. Informacidé feldolgozé tevékenységek
Olvasott szoveg 6nalld
1.1. i X
feldolgozasa
Olvasott szoveg feladattal
1.2 i X X
vezetett feldolgozasa
Olvasott szoveg feldolgozasa
1.3. . i X X
jegyzeteléssel
Hallott szoveg feldolgozasa
1.4. . i X X
jegyzeteléssel
Hallott szoveg feladattal
1.5. i X X
vezetett feldolgozasa
Informacidk 6nallé
1.6. i X
rendszerezése
Informacidk feladattal
1.7. i X X
vezetett rendszerezése
2. Ismeretalkalmazasi gyakorlé tevékenységek, feladatok
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2.1. irasos elemzések készitése X X

2.2. Leiras készitése X X

Vdélaszolas irdsban
2.3. o X X
mondatszint{ kérdésekre

2.4, Tesztfeladat megoldasa X X

’t Szoveges el6adas egyéni
9. PP X
felkésziléssel

26 Tapasztalatok utdlagos
.6. X
ismertetése szdban

3. Csoportos munkaformak korében
Feladattal vezetett
3.1. kiscsoportos X

szovegfeldolgozas

3.9 Kiscsoportos szakmai
munkavégzés iranyitassal

3.3. Csoportos helyzetgyakorlat X
3.4. Csoportos versenyjaték X
22.6. A tantargy értékelésének modja

A nemzeti koznevelésrdl sz616 2011. évi CXC. torvény. 54. § (2) a) pontja szerinti értékeléssel.
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OSSZEFUGGO SZAKMAI GYAKORLAT

I. Ot évfolyamos oktatdas kozismereti képzéssel
10. évfolyamot kévet6en 140 éra
11. évfolyamot kévet6en 140 éra

Az Osszefliggd nyari gyakorlat egészére vonatkozik a meghatdrozott 6raszdm, amelynek keretében az
Osszes felsorolt elemet kotelez6en oktatni kell az draszamok részletezése nélkil, a tanuldk egyéni
kompetenciafejlesztése érdekében.

A 10. évfolyamot kovetS szakmai gyakorlat szakmai tartalma:
11806-16 Gépiras és szamitastechnikai alkalmazasok az ligyfélszolgalatban modul
Gépirds gyakorlata tantdrgy, valamint a
12082-16 Gépiras és irodai alkalmazasok megnevezésii modul
Gépirds és levelezés gyakorlata tantdrgy keretében
A tanuldk — adatbeviteli tevékenység végzésekor — hatékonyan alkalmazzak a tizujjas
vakiras technikajat.
Gépirasi tevékenységiikh6z ondlldan készitsék eld a szlikséges targyi eszkozoket, a szakmai
vezet6 jovahagyasaval alakitsak ki a képerny6s munkavégzéshez sziikséges optimalis
koriilményeket.

Irodai alkalmazdsok gyakorlata tantdrgy keretében
Kezeljék biztosan az irodatechnikai, informdacids és kommunikaciés eszkdzoket, tartsak be a
biztonsagi elSirasokat.
Torekedjenek arra, hogy a szakmai vezet6 altal delegalt szovegszerkesztési feladatokat
hibatlanul, esztétikusan, a vezet6 utasitdsainak és a munkahelyi elvardsok szerint készitsék
el.
Kozrem(ikodésikkel segitsék el6 a munkahelyen adédé irasbeli feladatok végzését,
egyszer(ibb nyomtatvanyok kitoltését.

Fejlesztendd készségek
A tizujjas vakiras (170 lelités/perc)
Szamitégépes irodai programok alkalmazasa
Olvasott és hallott szakmai szoveg megértése
irasbeli dokumentumok készitése, formazasa
Informaciéforrasok kezelése (szabalyok, elGirasok, rendelkezések; biztonsagos
internethasznalat)

11807-16 Kommunikacié az ligyfélszolgalatban modul
Ugyfélszolgdlati kommunikdciés gyakorlat tantdrgy, valamint
Kommunikacids formak tartalmi, formai jegyeinek azonositasa a mindennapi munkavégzés
soran és az tgyfélkapcsolatokban (non-verbalis, szdbeli, irasbeli, telefonos, elektronikus).
Kérdéstipusok gyakorlasa.
Asszertiv kommunikacid a belsé és kiilsé ligyfelekkel.
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Munkahelyi kapcsolataikban, telefonos kommunikaciéjukban kamatoztassak a verbalis
kommunikacié nyelvi, nyelvhelyességi ismereteit.

Fejlesztend6 készségek
Szakmai nyelvi beszédkészség
Koznyelvi beszédkészség
Olvasott szakmai szoveg megértése
Erts figyelem
Prezentacids készség

A 11. évfolyamot kovet6 szakmai gyakorlat szakmai tartalma:
11808-16 Ugyfélszolgalat a gyakorlatban megnevezésii modul
Ugyfélszolgdlati gyakorlat tantdrgy keretében
Ugyféltipusok beazonositdsa a mindennapi tigyfélkapcsolat soran
Kolcsondsen elényos tgyfélhelyzetek kialakitasa.
Konfliktuskezelési technikak megfigyelése, hatékony mddszerek alkalmazasa.
Ugyfelek elégedettségét befolyasold tényez8k azonositasa az ligyfélkapcsolati munkaban.
Panaszkezelés gyakorlata.
Gyakorlatban a gazdalkodd szerveznél haszndlt levelezési formak, azok tartalmi és formai
kovetelményei.

Fejlesztendd készségek
Ugyfélkdzpontusag
Proaktivitas
Problémaérzékeny tgyfélkezelés
Fejl6d6képesség, onfejlesztés

12082-16 Gépiras és irodai alkalmazasok megnevezésii modul
Gépirds és levelezési gyakorlat tantdrgy keretében

Szorosan kapcsolddva az informatikai ismeretekhez, alkalmazzak gépirastudasukat az
Ugyfélszolgdlati, titkari munkatevékenységhez kapcsolédd dokumentumok készitésekor.
Végezzenek adatbeviteli és szovegszerkesztési feladatokat, ligyeljenek a hibatlan, esztétikus
munkavégzésre.
Gépirasi, dokumentumszerkesztési és informatikai ismereteik birtokdban hibatlan
adatbevitellel készitsenek esztétikus kivitelezés(i hivatalos iratokat, leveleket.

Irodai alkalmazdsok gyakorlata tantdrgy keretében
A tanuldk az irodai munkatevékenységek kozott készségszinten — 6nalldan és kreativan —
tudjak alkalmazni a tanult szovegszerkeszt6, prezentaciokészit6, tablazat- és adatbazis-
kezel6 program altal nydjtott lehet&ségeket.

Legyenek figyelemmel a szoftverhasznalattal egyitt jaré dokumentumkezelési, tarolasi
teenddkre és biztonsagi elemeire is.
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Fejlesztend6 készségek
A tizujjas vakiras (170 lettés/perc)
Szamitégépes irodai programok alkalmazasa
Olvasott és hallott szakmai szOveg megértése
irasbeli dokumentumok készitése, formazasa
Informacidforrasok kezelése (szabalyok, elGirasok, rendelkezések; biztonsagos
internethasznalat)

Il. Két évfolyamos oktatas kozismereti képzés nélkiil
1. évfolyamot kévet6en 160 éra

Az 1. évfolyamot kdvetS szakmai gyakorlat szakmai tartalma:
12082-16 Gépiras és irodai alkalmazasok megnevezésii modul
Gépirds és levelezés gyakorlata tantdrgy keretében

A tanuldk — adatbeviteli tevékenység végzésekor — hatékonyan alkalmazzak a tizujjas
vakiras technikajat barmilyen adathordozdérdl torténd vagy diktalds utani irashoz,
korrekturazashoz.
Legyenek képesek —a munkahelyi vezetd irdnyitasaval — kiilonb6z6 tartalmu iratok, levelek
irdsara —torekedve a tanult irat- és levélforma betartasara.
Gépirasi, levélkészitési tevékenységiikhdz 6nalldan készitsék eld a szlikséges targyi
eszkozoket, a szakmai vezet§ jovahagyasaval alakitsak ki a képerny&s munkavégzéshez
sziikséges optimalis kdrilményeket.

Irodai alkalmazdsok gyakorlata tantdrgy keretében
Kezeljék biztosan az irodatechnikai, informacids és kommunikacios eszkdzoket, tartsak be a
biztonsagi elSirasokat.
Torekedjenek arra, hogy a szakmai vezetd altal delegalt szévegszerkesztési, prezentacio-
készitési, tablazat- és adatbazis-kezelési feladatokat hibatlanul, esztétikusan, a vezeté
utasitasainak és a munkahelyi elvarasok szerint készitsék el.

Fejlesztendd készségek
A tizujjas vakiras (170 lelités/perc)
Szamitégépes irodai programok alkalmazasa
Olvasott és hallott szakmai szoveg megértése
irasbeli dokumentumok készitése, formazasa
Informaciéforrasok kezelése (szabalyok, el6irasok, rendelkezések; biztonsagos
internethasznalat)

12083-16 Gyorsiras megnevezésii modul
Gyorsirds gyakorlata tantdrgy keretében
A tanuldk hasznaljak gyorsirastudasukat a szakmai vezetd vagy ligyfelek, munkatarsak
Uzeneteinek, adatoknak, illet6leg a munkahelyi megbeszéléseken, értekezleteken
elhangzottaknak a rogzitésére. A sztenogrambdl képesek legyenek attételt késziteni és a
dokumentumot megszerkeszteni.
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Fejlesztendd készségek
Gyorsiras (szovegjegyzés: 100 szétag/perc)
Attételkészités
Helyesirds, helyes nyelvhaszndlat
Gépiras tizujjas vakirassal (170 lelités/perc)
Hallott szakmai nyelvii szoveg megértése

12085-16 Titkari ligyintézési gyakorlat megnevezésii modul
Titkari iligyintézés gyakorlata tantdrgy keretében

Képesek legyenek a tanulék a dokumentumok tipusait azonositani, fontossaguk kozott
kiildnbséget tenni, felismerni és ennek megfeleléen a leggondosabban eljarni az iratok,
levelek, jegyz6konyvek gépelésekor, szerkesztésekor — betartva a szakmai vezetd
utasitdsait.
Kapcsolddjanak be a munkahelyi rendezvényekbe, aktivan vegyenek részt a programok,
megbeszélések, értekezletek el6készitésében, lebonyolitdsaban, utdmunkalatok
elvégzésében.
Kozrem(ikodésiikkel segitsék el6 a munkahelyen adddo ligy- és iratkezelési, ligyfél- és
vendégfogadasi operativ feladatok végzését, egyszer(ibb nyomtatvanyok kitoltését.
Munkajuk soran alkalmazkodjanak a kialakult munkahelyi szokasokhoz és tartsak be az
elGirdsokat a munka- és idGszervezésre, a dokumentumok kezelésére,
informdacidfeldolgozasra vonatkozdan, valamint az Ggyfelekkel, munkatarsakkal és
vezet6kkel vald kapcsolattartasban.

Fejlesztend6 készségek
frasmunkak készitése, 6nallé gondolatok megfogalmazasa
Szakmai nyelvi olvasott és hallott szoveg megértése; beszédkészség
Jegyz6konyv gépelése, szerkesztése
Szamitoégépes és ligyviteli programcsomag kezelése
iraskészség a gépi irdstechnika magasabb szintjén (170 lelités/perc)
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KIFUTO SZAKKEPZESI PROGRAMUNK A 2013/2014. TANEVTOL

A szakmai program az alabbi szakképesités helyi tantervét, képzési programjat tartalmazza:

Ugyviteli titkar 54 346 02 XXV. Ugyvitel
. Tanterv , Tanterv
Tantargy szAma Tantargy s7Ama
Magyar nyelv és irodalom | 6.2.01 Fizika 6.2.07
Torténelem 6.2.04 Biologia 6.2.06
Angol nyelv 6.2.02.2 | Kémia 6.2.08
Német nyelv 6.2.02.2 | Foldrajz 6.2.09
Matematika 6.2.03 | Enek-zene 6.2.10.1
Informatika 6.2.11 Testnevelés 6.2.12
A szakmai targyak tantervei:
Szakkozépiskola 9-12.
Ugyvitel agazat
Tants K 9. 10. 11. 12.
antargya E. |Gy | E | oy Gy. | E. | Gy
Munkahelyi egészség €s biztonsag | 0,5
Gépirés és iratkezelés 2 2 1
Levelezési ismeretek 1
Levelezési gyakorlat 2 2
Kommunikacio alapjai 3
Uzleti kommunikaci6 gyakorlat 4
Gazdasagi alapismeretek 1 1
Jogi ismeretek 0,5 1
Vallalkozési ismeretek 3
Osszes 6ra 3 2 2 4 3 6 4
Osszes 6ra 5 6 7 10
Szabad sav 1 1 1 1
Viselkedéskultura 1
Informatika 1 1
Gépiras és iratkezelés 1
Osszes 6ra 6 7 8 11
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Az adott szakképz6 iskola tipusara és évfolyamara — a nemzeti kdznevelésrdl szolo torvényben — a
nappali rendszerli oktatdsra meghatarozott tanuloi éves kotelezd szakmai elméleti és gyakorlati
oraszam legalabb kilencven szazalékanak tartalmat a szakképzési kerettanterv allapitja meg. A
szabadon hagyott id6keret szakmai tartalmat a szakképzé iskola szakmai programja hatarozza
meg (Id. szabad savos orak).

A Viselkedéskultira tantirgy oktatdsanak célja, hogy a hétkéznapi viselkedési formakat bemutassa,
¢s elemezze az alapvetd és a szolgaltatd szakmakban kiilondsen fontos magatartdsi, ill.
viselkedésformak szerepét, jelentdoségét. Megismertesse a tanulokkal az On- és emberismeretet,
fejlessze az empatikus készségeket.

Fejlesztési kovetelmények:

A tantargyi foglalkozasok soran fejlédjenek a tanulok gyakorlati tevékenységhez sziikséges
képességei, igy kiilondsen az ismeretelemzd gondolkodas, a kreativitas, az 6nallo tapasztalatszerzés €s
az ismeretalkalmazas képessége.

A Viselkedéskultura tantargy legfontosabb témakorei:

- A tanuldk ismerjék az apoltsag jegyeit, az 6ltozkodési modokat.

- Valjanak képessé a kapcsolatfelvételre, a kapcsolattartasra, a kulturalt vitara, az eredményes
konfliktuskezelésre.

- Legyenek tisztdban az emberi érintkezés kulturalis fontossagaval.

- Ismerjék 6nmagukat és sajatitsak el a kozvetlen és tagabb értelemben vett kdrnyezetiikhoz
valé alkalmazkodas képességét.

- Legyenek képesek a konfliktusok kezelésére vagy elkeriilésére, csaladi, barati és kés6bbi
munkakapcsolatok helyes alakitasara.

- Ismerjék meg a korszeri gasztronomia alapjait: legyenek jartasak az étkezési szokasokban,
ismerjék az egészséges taplalkozas alapelveit.

Az Informatika tantargynak a 10. és 12. évfolyamon az 6raszam 1-1 oraval térténé ndvelésére volt
sziikség az lgyviteli agazat képzésében. Ennek legf6bb okai azok, hogy az informdaci6é és annak
felhasznalasa kdzponti szerepet foglal el a jelenkori tarsadalmak miikodésében.

Az informacié megszerzéséhez, megértéséhez, feldolgozasahoz, alkotd alkalmazasahoz sziikséges
ismeretek, készségek elsajatitasa elengedhetetlen. Az intelligens és interaktiv halozati technologiak,
szolgaltatasok fejlédésével, valamint elterjedésével kib6viiltek a kommunikacio lehetéségei, ami
jelentésen befolyasolja a személykdzi tarsaskulturalis kapcsolatokat. Ezen ismeretek az alap 6raszam
mellett nem biztosithatoak a tanulok szamara.

Fejlesztési kdvetelmények, célok

A tanuloknak gyakorlatot kell szerezniiik a kiilonb6z6 kommunikécios technologidk hasznélataban
annak érdekében, hogy a dinamikusan valtozé kommunikacios kdrnyezetben eligazodjanak, tudatosan
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¢s felelésen éljenek az informacidszerzési €s interaktiv lehetdségekkel. A tanulok fel kell ismerniiik az
informatikai eszk6zok ¢és informdcioforrasok hasznalatdnak veszélyeit is. Tudataban kell lenniiik az
informatikai kornyezet egészségre gyakorolt hatasaval, a talzott hasznalat artalmaival, valamint fel
kell mérniiik az informécios technologia hasznalatanak legélis kereteit.

Nagyon lényeges, hogy a tanulok a praktikus alkalmazéi tudas, a készség- és képességfejlesztés
mellett a logikus, algoritmikus gondolkodast és a problémamegoldést is magukénak tudhassak.

A Gépiras és iratkezelés tantargy a 11. évfolyamon a szabad savban kapott helyet, mivel a 9-10.
osztalyban tanultak alapjan a tanulok mdar automatikusan alkalmazzdk a 10 ujjas vakirast, viszont
magasabb szint{i ismeretek elsajatitasara van sziikségiik.

A tantargy oktatdsanak célja, hogy a tanuldk tajékozddni tudjanak az irodai kdrnyezetben, el tudjak
latni a gazdalkodo szervezeteknél eléforduld egyszerii ligyviteli munkakat. Képet kapjanak az irodai
munkdarol és ez hozzajarul a palya iranti érdeklddésiik kialakulasdhoz.

Fejlesztési kdvetelmények, célok

Meg kell ismerniiik az {izleti szokdsoknak megfeleld levélformakat, a kiemelési modokat. Képet kell
kapniuk a vallalati belsé levelezés témakdreibol. Munkajukbol kifolyolag rendeltetésszeriien
hasznaljak a masologépet, telefont, telefaxot, az iratmegsemmisit6t. A kezelési és karbantartési
utmutatd alapjdn végezzenek el egyszerii karbantartasi teenddket: masolotoner-csere, nyomtatd
festékazetta-csere stb.
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