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Internet Hotline Operator

1. Szerepkor leiras

Profil neve Hotline Operator

Profil alternativ nevei

Osszefoglalo Az Internet Hotline Operatortamogatast biztosit a Hotline operatorok szamara,
nyilatkozat foglalkozhat az Ugyfélkapcsolatokkal is (szamvitel, kifizetések stb.).
Kuldetés Egy termék, illetve rendszer vasarléitdl, illetve felhasznaléitdl szarmazo kérések és
problémak gyors és hatasos fogadasa, értelmezése, elemzése és feldolgozasa,
emailen, chaten, telefonon (beleértve az olyan VOIP szolgaltatasokat, mint példaul a
Skype), illetve egyéb kommunikacios forman keresztiil.

Feladat Az Ugyfél tamogatasi kéréseinek idében torténd konstruktiv megvalaszolasa.

Az Ugyfél problémak elemzése, pontos értelmezése technikai elemzés és
megoldasok biztositasa céljabal.

A tdmogatd hibajegyekbél a tudas atvitele a tudas adatbazisokba a kdzdsség
kollaboraciés eszkdzok és a belsd tudasmegosztas tamogatasa érdekében

Leszallitando Felelos Hozzajarulé
anyagok «  Hibajegyek kidllitasaért.| * Megoldott problémak.
* Els6 szintl * Tudasbazisok.
tamogataseért.
Fo feladat/feladatok |* A vasarlok kéréseinek megvalaszolasa telefonon, chaten, illetve emailen
keresztul.

* Az eredményll kapott hibajegyek feldolgozasa.

* Aproblémak eszkalalasa a tamogatas masodik szintjére.

Kornyezet Altalaban az operatoroknak egy munkacsoportjaban dolgozik és a munkacsoport
vezetbnek jelent.

Kulcsfontossagu * Valaszadas aranya.

teljesitmény Lezart hibajegyek.

indikatorok Megoldott kérések.

Elsé alkalommal megoldott kérések.

Kérések megvalaszolasa, azok masodik szintli thamogatashoz térténd
eszkalaldsa nélkudl.

* Hivas utan a vasarl6 elégedettsége.




2. Szerepkor profil

2.1 Profil 6sszefoglalasa

Internet hotline operator Technikai Viselkedési Uzleti
Terillet  No. Kompetencia Fontossag | T01| T02| T03| T04| T05| B01:B02: B03:B04:B05: B06:B07:B08:B09:B10:B11:B12|M01:M02: M03:M04|M05
Tervezés A1 IS és (izl. strat. harmonizalasa
A2 Szolgaltatas szint menedzselés
A3 Uzleti terv kidolgozasa
A4 Termék/Projekt tervezés
A5 Architektira tervezés
A6 Alkalmazas tervezés
A7 Technoldgia és piac figyelés
A8 Fenntarthatd fejlodés
Felépités B.1 Tervezés és fejlesztés
B.2 Rendszerek integraciéja
B.3 Tesztelés
B.4 Megoldas izembehelyezése
B.5 Dokumentacid legyartasa
Futtatdas C.1 Felhasznalé tdmogatas X i X DX iX X ixX:xXix:ixix:ixix X
C.2 Valtoztatas tamogatas
C.3 Szolgaltatas nydjtasa
C.4 Probléma kezelés
Hasznalat D.1 Inf. bizt. stratégia fejlesztése
lehetové  D.2 IKT min. stratégia fejlesztése
tétele D.3 Oktatas és képzés nyljtasa
[enable] D.4 Vasarlas
D.5 Erékesités ajanlat kidolgozasa
D.6 Csatorna kezelés
D.7 Erékesités menedzselése
D.8 Szerzddéskezelés
D.9 Személyes fejlodés
D.10 Informécid és tudds kezelés
Mene- E.1 Elérejelzés kidolgozasa
dzselés E.2 Projekt és portfolié kezelés
E.3 Kockazatkezelés
E4 Kapcsolatkezelés
E.5 Folyamat javitas
E.6 IKT mindségiranyitas
E.7 Uzleti valtozas kezelése
E.8 Informacids biztonsag kezelése
E.9 Informatikai irdnyitas
z |lo | AA[Z2(2m|D|<[m|s m|Z|O[XR[|XI|X|a [d]a [T |O
3 g o | |8 a = |o o (X |9 |& (D 1] @ (@ [@ g n g @ 7]
@ S T (B |8 |Z |2 |2 |o|o |0 | |2 [° [° [© N =
o @ ® (@ |[& 212 18 2|8 |a|d |2 (2| [ | (2 |2 |°
o 3 | 7] s = |2 @ S (@ o o |8 D 7] 7] 7] 3. 83 = o
2 |2 |8 |& |8 |- o 2121313 |2 |5 |7 | (e |* |2 (2[5 |2
2 [N S |F |2 |= e IN |2 |23 [2 |2 |2 | Sl |5 518 |8
= |o 3 @ @ I 1z 1% |= |2 =1 5 o 3 = =z |8 NN
@ |5 g |e =1 c: | @ o | o o |o. 2 | |@
F (= | e < |3 |o (& (@ |2 |3 o @ [ |2 |- =%
z |5 |x e |F |= 2 (= o 5 |g 2 |2 |8 [ |57 =3 |2
- la | (¥ |2 |o o |2 |< [x |2 s |- S |98 |5 |o |o @
o = |12 |= |8 = |17 |2 |3 | |Z |2 |z | |32 |2 5 (2 (3
N I (@ = N ® = o = |@ [l = |3 =
5 (2 [~ |3 |2 | = o (3 =~ |3 |o |2 N (@ o < | |X
= |0 = & |2 | @ ) @ o (2 3 IN |F |0 |= [@
S IN T |2 |2 |@ 7] -~ g I ER R A I = i =
2 |2 |2 |5 (3 |a N Z |3 o |5 |? |3 % e |[& |2 |3
T T (o @ o | = 9 [ |2 |F o 5 1s I @
= % o | |2 |o 3 T |8 o |2 7 L 12 |13 (3
3 |o |IN (3 [B |o = Q |35 = [3 L |12 S (@
2 |8 o F i k=N - =2 7] T |@ (3 |=
= |8 |& |2 (2 (3 &2 | ¢ g N o |= |x |@
o Q |x |3 ) o |I'F 5 =z |= | |g
S €@ | | |@ C = o =3 s o |2 (@
= = = - i) < 3 @ 8 @ @ @ = & =
@ " | |— [3 @ » g |a = = |5 |2 =
[ K=C -~ ) 7] @ |IN @ N @ o [= |@
o [ |2 |2 [2 |N = |lo |2 |5 @ - -
z (8 |8 |2 |& |2 2 |lo |2 (5 =3 S &
z |2 |= |9 |2 |s& > |8 7 |8 - @ &
> (3|2 e | |3 o 3 |N|S @ |N
@ @ = 5 & = |- |= o
s (38 |2 [ |® o |2 o > |5
=[5 |5 |F |8 NS ) < s
O A R 2|8 > > |2
2 % o (< |8 L | = @2 3 |c
- 4 | [= =1 @ o (@
a o o @ < [N @ =
= >~ |o |@ o [ @®
=2 @ —— 3 > = =
=8 7] & X |@
o = @ o @ a
] @ = < o | @
= 3. @ @ @ |
@ 3 = o o
F O
N o = [(=] b
=1 O < @
@ g = o —-
o = = =
3 s c S
3 2 =3 o
H Iy o g
3 5 < =
g : = =
= =
- o
2




2.2 Részletes profil

C. FUTTATAS

C.1. Felhasznalé tamogatas

2. dimenzio: Az Internet Hotline Operator valaszol a felhasznaléi kérésekre és problémakra; rogziti a
eKompetenciak:  |vonatkozé informacidkat; megoldja, illetve eszkalalja az incidenseket és optimalizalja a
Megnevezés és rendszer teljesitményt, monitorozza a megoldas eredményét és a végs6 ugyfél
altalanos leiras elégedettséget.

3. dimenzio: 1. szint Rutinszerlien egylttmikddik a felhasznalokkal a felhasznaloi kérések
eKompetencia megvalaszolasahoz, felhasznalja IKT termékekkel kapcsolatos
hozzaértési szintek alapvetd tudasat és készseégeit. Megoldja az egyszeril incidenseket,
eldirt eljarasokat kovetve
2. szint Szisztematikusan értelmezi a felhasznaloi problémakat, beazonositva

a megoldasokat és a lehetséges mellékhatasokat. Tapasztalata alapjan
beazonositja a felhasznaldi problémakat és lekérdezi az adatbazisbdl a
potencialis megoldasokat. Az Osszetett, illetve meg nem oldott
incidenseket felsébb szint(i szakértékhoz eszkalalja. Rogziti és
nyomon koveti a felhasznalé tamogatasi eljarasokat a kezdetektdl
fogva a lezarasig.

szint

szint

szint

4. dimenzio: Tudas
és készségek

B01: Kreativ, rendelkezik képzelSerével, mivészi

B02: Etikus

B03: Pontos és tisztaban van a részletekkel

B04: Vasarlo orientalt

BO05: A vallalati stratégia mellett elkdtelezett és tisztaban van a vallalati kultaraval
B06: J6 személyes kommunikacios készségekkel rendelkezik

BO7: El6ado és moderal6 készségekkel rendelkezik

B08: Képes kommunikalni (beleértve a kilféldi nyelveket, ha az hasznos)
B09: Képes munkacsoportban dolgozni

B10: Képes keresni, szervezni és szintetizalni

B11: Képes elemezni (felmérni, értékelni, kritizalni, tesztelni)

B12: Képes megmagyarazni (védeni, érvelni, indokolni)

MO3: Ismeri a jogi és szabvanylgyi kérdéseket

KA 9] H &
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Jelen kiadvany csak a szerzék nézeteit tiikrozi és a Bizottsag nem felelés az abban
szereplé informaciok barminemi felhasznaldsaért.
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