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Online Kozos

ség Menedzser

1. Szerepkor leiras

Profil neve

Profil alternativ
nevei

Online K6z6sség Menedzser

Osszefoglaldlnteraktiv kdrnyezetet biztosit, melyben a felhasznaldk, az Ugyfelek és a kollégak|

nyilatkozat egyutt tudnak mikddni.

Kiildetés Olyan kollaborativ alkalmazasokat hoz létre és tart fenn, mint példaul a wikik és a
férumok annak érdekében, hogy fokozza a vallalatot korilvevd kdzdsségi érzést.
Tandemben dolgozik az Ugyféltdmogatd és/vagy a Hotline Operatorokkal, hogy
tamogatast és tudasmegosztast biztositsanak a problémakezeld jegyrendszer
szamara.

Feladat Képes legyen arra, hogy az ugyfelek és a felhasznalok problémait és kérdéseit

gyorsan és hatékonyan megoldja, illetve megvalaszolja, és hogy visszacsatolasi
mechanizmust biztositson a vallalat szamara.

Leszallitandg
anyagok

Felelés Hozzajarulé

*  Wiki * Infrastrukturatervezés

*  Forum * Hotline Operator tamogatasa.
* Internet Chat

Probléma felismer6 (jegy)

rendszer.

* Kilsé email fiokok
(felhasznalé tamogatas
kérdések, stb.)

* Kobzosségi halozatok

(social networks).

Fo feladat/feladatok

* Kollaboracidés eszk6zok biztositasa.

* Beérkezb kérések és kérdések megvalaszolasa.
* Ugyfél és felhasznaloi kérések utotevékenységei.
* Vallalati k6z6sségi halézatok moderalasa.

* Foérumok moderalasa.

* Probléma jegyrendszer kezelése.

Kornyezet

Altalaban tandemben dolgozik az infrastruktdra és a belsé fejlesztési
munkacsoportokkal. Sok id6t télt online, a kollaboracios eszkd6zok validalasaval.
Kolcsdnds segitség alapjan eldsegiti a pozitiv csoportszellemet.

Kulcsfontossagu
teljesitmény
indikatorok

* Ugyfél elégedettség.

* Elintézetlen emailek/probléma jegyek aranya.

* Email/probléma jegy lezarasi arany.

* Aférum és kozosségi haldzati tevékenység szintje.




2. Szerepkor profil

2.1 Profil 6sszefoglalasa

Online kézosség menedzser Technikai Viselkedési Uzleti
Teriilet  No. Kompetencia Fontossag | T01| T02| T03| T04| T05{B01:B02:B03: B04: B05: B06: B07 . B08: B09:B10:B11:B12{M01:M02; M03:M04|MO05
Tervezés A1 IS és (izl. strat. harmonizéldsa
A2 Szolgaltatas szint menedzselés
A3 Uzleti terv kidolgozasa X X
A4 Termék/Projekt tervezés X X
A5 Architektira tervezés
A6 Alkalmazas tervezés
A.7 Technoldgia és piac figyelés X
A.8 Fenntarthaté fejlddés
Felépités B.1 Tervezés és fejlesztés x| x X X Pxixix X
B.2 Rendszerek integracidja X
B.3 Tesztelés X
B.4 Megoldas izembehelyezése
B.5 Dokumentacié legyartasa
Futtatds C.1 Felhasznalé tamogatas
C.2 Valtoztatas tamogatas
C.3 Szolgaltatas nydjtasa X X
C.4 Probléma kezelés X
Hasznalat D.1 Inf. bizt. stratégia fejlesztése
lehetévé  D.2 IKT min. stratégia fejlesztése
tétele D.3 Oktatas és képzés nyljtasa
[enable] D.4 Vasarlas
D.5 Ernékesités ajanlat kidolgozasa
D.6 Csatorna kezelés X
D.7 Erékesités menedzselése X
D.8 Szerzddéskezelés
D.9 Személyes fejlodés
D.10 Informécid és tudas kezelés
Mene- E.1 Elérejelzés kidolgozasa X X X
dzselés E.2 Projekt és portfolid kezelés X X i X X
E 3 Kockazatkezelés X X
E4 Kapcsolatkezelés X X X
E. 5 Folyamat javitds X X
E.6 IKT mindségiranyitas
E 7 Uzleti valtozas kezelése X
E.8 Informacids biztonsag kezelése
E.9 Informatikai iranyitas
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2.2 Részletes profil

A. TERVEZES

A.3. Uzleti terv kidolgozasa

2. dimenzio:
eKompetenciak:
Megnevezés és
altalanos leiras

Az online koézO0sségi menedzser felel6s egy kdzdsségi kommunikacids tery
megtervezéséért és felépitéséért (amely az atfogd kommunikacios terv része). Képes
megérteni a piaci kornyezetet. Web technolégiat hasznal az Gzleti el6nydknek az
informacids architekturak és folyamatok Uzembe helyezése révén torténd elérése
érdekében. Ezt a kdzOsségi kommunikaciés tervet kozli az érintett érdekeltekkel és
meggydzi ket arrdl.

3. dimenzio:
eKompetencia
lhozzaértési szintek

1. szint

2. szint

4. szint

5. szint

4. dimenzié: Tudas
s készségek

A.4. Specifikacio ki

v/ T05: Vilagosan, témoren és korrektiil meg tud fogalmazni szovegeket
v' B08: Képes kommunikalni (beleértve a kiilfoldi nyelveket, ha az hasznos)

dolgozasa

2. dimenzio:
eKompetenciak:
Megnevezés és
altalanos leiras

A kdzdssegi kommunikacios terv pillanatnyi és cél allapotanak elemzése és definidlasa
soran az online k6zOsségi menedzser moédszeresen kézremikoédik a koltség
hatasossag megbecslésében és a dontési sablonok megtervezésében. Projekt naplét
vezet és szaktudassal segiti a specifikaciok kidolgozasat a k6zésségi kommunikaciés
projekt szabvanyos és Osszetett dokumentumainak létrehozasa és fenntartasa
érdekében (példaul felépitési tervek, Utemtervek, mérféldkovek leirasai).

3. dimenzio:
eKompetencia
hozzaértési szintek

1. szint

4. szint

5. szint

4. dimenzio: Tudas
és készségek

v’ BO04: Vasarlo orientalt

v__T05: Vilagosan, témoren és korrektiil meg tud fogalmazni szoévegeket

A.7. A technolégia és piaci trendek figyelemmel kisérése

2. dimenzio:
eKompetenciak:
Megnevezés és
altalanos leiras

Az online kdzosségi menedzser tisztdban van kompetencia terlletének technoldgiai
fejleményeivel és piaci trendjeivel, és képes azokat integralni a kozosségi

tevékenységhez azaltal, hogy a weboldal, illetve a webalkalmazas értékesitésének
hatasossaga, termelékenységének mindésége és versenyképessége terén javitd
Iépéseket tesz. Képes beazonositani a kialakuldban levd technoldgiak és a piaci
kovetelmények kozti 6sszefiiggéseket, a kommunikacids stratégianak megfeleléen.

3. dimenzio:
eKompetencia
hozzaértési szintek

1. szint

o



4. szint

5. szint

4. dimenzié: Tudas
és készségek

v' B10: Képes keresni, szervezni és szintetizalni

B. EPITES

B.1. Tervezés és fejlesztés

2. dimenzio:
eKompetenciak:
Megnevezés és
altalanos leiras

Az online kozésségi menedzser részt vehet az online kommunikaciés modulok és
komponensek web oldalba, illetve webalkalmazasba torténd integraldsaban. Ennek|
soran mindig figyelembe veszi az el6irt specifikacidkat. Teszteli a kilénallé egységeket
€s az egész rendszert az 6sszes funkcionalis és teljesitmény kritérium kielégitése
érdekében.

3. dimenzio: 1. szint
Ki tenci
ﬁo;z’ggfte?gizazintek 2. szint Kisebb komponenseket, illetve modulokat modszeresen tud kifejleszteni.
3. szint
4. szint
5. szint
4. dimenzi6: Tudas |v" TO05: Képes szdvegeket vilagosan és pontosan megfogalmazni, figyelembe véve a
s készségek helyesirast és a nyelvtant
v'  BO01: Kreativ és van képzel6ereje
v'  B10: Képes keresni, szervezni és szintetizalni
V' BO04: Vasarlo orientalt
v'  B08: Képes kommunikalni (beleértve a kiilfoldi nyelveket, ha az hasznos)
v'  B09: Csapatmunkara képes
v B12: Képes megmagyarazni (védeni, érvelni, indokolni)
v' BO07: El6ado és moderalo készségekkel rendelkezik
v B03: Pontos és tisztaban van a részletekkel
B.2. Rendszer integracié

2. dimenzi6:
eKompetenciak:
Megnevezés és
altalanos leiras

Az online kdzdsségi menedzser web kommunikaciés modulokat telepithet |étez6 vagy
javasolt rendszerekbe. Az 4&ltalanos rendszer funkcionalitds és megbizhatdsag
interoperabilitasanak és integritdsanak biztositasa érdekében bevalt folyamatokat és
eljarasokat kdvet. Figyelembe veszi a 1étez6 és az uUj modulok specifikacioit, kapacitasait
és kompatibilitasat.

3. dimenzio:
eKompetencia
hozzaértési szintek

1. szint

2. szint

3. szint

4. szint

5. szint

4. dimenzio: Tudas
és készségek

v B03: Pontos és tisztaban van a részletekkel

B.3. Tesztelés




2. dimenzio:
eKompetenciak:
Megnevezés és
altalanos leiras

A web kommunikaciéos modulok és a vasarléi hasznalhatésagi kévetelmények komplex
tesztelési programjainak megszervezésére vonatkozéan szaktudassal rendelkezik. E
tesztek biztositjak, hogy az 6sszes bels6, kilsd, nemzeti és nemzetkdzi szabvanyok
betartasa megtorténik, és hogy az uj, illetve atdolgozott komponensek teljesitménye
megfelel az elvarasoknak. A tesztek és eredmények dokumentalasaval és jelentésével
fontos inputot biztosit az 6sszes érintett személy szamara , példaul a tervezék,
felhasznaldk, illetve a karbantarték szamara, valamint a tanusitasi kévetelmények
bizonyitasahoz.

3. dimenzio: 1. szint
eKompetencia
hozzaértési szintek
3. szint Szaktudasaval segiti a komplex tesztelési programok felligyeletét.
Gondoskodik arrdl, hogy a tesztek és eredmények dokumentalva
legyenek annak érdekében, hogy inputként szolgalhassanak a soron
kovetkezd folyamatok gazdai szamara, példaul a tervezék, felhasznaldk,
illetve karbantartok szamara. FelelGs a tesztelési eljardsok betartasaért,
beleértve a dokumentalt audit nyom biztositasat.
4. szint
5. szint

4. dimenzi6: Tudas
és készségek

V' B11: Képes elemezni

B.5. Miiszaki kiadvanyok kidolgozasa

2. dimenzib:
eKompetenciak:
Megnevezés és
altalanos leiras

Szakértd szerzOk inputjait felhasznalja ahhoz, hogy a kilénb6z8 dokumentumoknak a
projekt, illetve az alkalmazas kdvetelményeinek megfelel6 megszervezését. El6késziti a
megjelenitést oly modon, hogy kivalasztia a megfeleld stilust és médiat, és leirja a
kiilénb6z6 funkcidkat és jellemzéket. Az online kdzosségi menedzser felelés a
dokumentum kezeld rendszerért is, valamint a Iétez6, az online kozosségekkel torténd
kommunikaciéra vonatkozé dokumentaciok aktualizalasaért és validalaséért.

3. dimenzio: 1. szint
eKompetencia
3. szint
4. szint
5. szint
4. dimenzio: Tudas
és készsegek
C. FUTTATAS

C.1. Felhasznal6 tamogatas

2. dimenzio:
eKompetenciak:
Megnevezés és
altalanos leiras

Az online kdzdsségi menedzser valaszol a felhasznaldi kérdésekre és problémakra;
rogziti a vonatkozé informacidkat. Monitorozza a megoldas eredményét és az azaltal
kivaltott igyfel elégedettseget.

3. dimenzio:
eKompetencia
hozzaértési szintek

1. szint

3. szint

4. szint

~



és készsegek

4. dimenzio: Tudas

C.3. Szolgaltatas nyujtasa

v' BO1: Kreativ, rendelkezik képzelberével, miivészi

v B02: Etikus

v'  B03: Pontos és tisztaban van a részletekkel

v B04: Vasarlé orientalt

v B05: A vallalati stratégia mellett elkotelezett és tisztaban van a vallalati kultaraval
v'  B08: Képes kommunikalni (beleértve a kiilfoldi nyelveket, ha az hasznos)

v’ B12: Képes elmagyarazni

2. dimenzio:
eKompetenciak:
Megnevezés és
altalanos leiras

Az online k6zOsségi menedzser modszeresen jar el a teljesitmény adatok elemzése
érdekében és az elemzés eredményeinek felsébb szint( kollégai felé torténd tovabbitasa
terén. Monitoring és kezel6 eszkdzOket haszndl, példaul Szkripteket és Eljarasokat.
Aktualizélja a mikédé dokumentum konyvtarat és naplézza az dsszes mikodéssel
kapcsolatos eseményt. Gondoskodik a stabil és biztonsagos web kommunikacios
alkalmazasrol és infrastruktararél oly médon, hogy eszkalalja a potencialis szolgaltatas
szinttel kapcsolatos hibakat és intézkedéseket javasol a szolgaltatas javitasara.

3. dimenzio:
eKompetencia

hozzaértési szintek

1. szint

3. szint

4. szint

5. szint

és készségek

4. dimenzi6: Tudas |v' B11: Képes elemezni

v B03: Pontos és tisztaban van a részletekkel

C.4. Problémakezelés

2. dimenzio:
eKompetenciak:
Megnevezés és
altalanos leiras

Online kommunikaciés szaktudassal rendelkezik és tisztaban van a hattérben levd
informatikai infrastruktiraval és a problémakezelési folyamattal. Gyorsan be tudja
azonositani a hibakat és az incidensek alap okat az online kommunikaciés kampanyon,
illetve stratégian belll, annak érdekében, hogy megoldja (azaz megjavitsa, kicserélje,
illetve atkonfiguralja) azokat minimum allasidével, és hogy megelézze azok ismételf
el6fordulasat azaltal, hogy dokumentalja ezen problémakat jovébeli elemzések céljabal.

3. dimenzio:
eKompetencia
hozzaértési
szintek

1. szint

2. szint

4. szint

5. szint
4. dimenzio: v' B11: Képes elemezni
Tudas és
készseégek

4. HASZNALAT LEHETOVE TETELE

D.6. Csatornakezelés

o



2. dimenzio:
eKompetenciak:
Megnevezés és

Az online k6z6sségi menedzser menedzseli a konkrét kézdsségeket megcélzd onling

kommunikaciés kampanyokat. Gondoskodik az online kommunikacidos csatornak
optimalis kereskedelmi teljesitményérél az Uzleti és a marketing stratégiaval

hozzaértési szintek

altalanos leiras 0sszhangban.
3. dimenzié: 1. szint
eKompetencia

2. szint

3. szint Kreativan jar el az online kdz6sségek létrehozasanak
befolyasolasa terén. Menedzseli az online kommunikacios
csatornakat az Uzleti teljesitmény maximalizalasa érdekében.

4. szint

5. szint

4. dimenzio: Tudas

és készségek

v' BO01: Kreativ, rendelkezik képzelberével, miivészi

E. MENEDZSELES

E.1. Elérejelzés kidolgozasa

2. dimenzib:
eKompetenciak:
Megnevezés és
altalanos leiras

felhasznalasaval felméri a szervezet kommunikaciés igényét a rovid tavu elbrejelzések

Piaci inputok (példaul piaci igények, termékek/szolgaltatasok elfogadasa)

elkészitése érdekében. Kulonb6zé megfeleld mérési modszereket alkalmaz annak
érdekében, hogy tamogassa a kilénb6z6 részlegeket (példaul a gyartast, a marketinget,
az értékesitést és a disztriblciot) a dontéshozatali folyamatok soran.

3. dimenzio:

1. szint

eKompetencia

2. szint

hozzaértési szintek

4. szint

5. szint

4. dimenzio: Tudas
és készsegek

v'  TO03: Képes termékeket, illetve szolgaltatasokat online értékesiteni
v B10: Képes keresni, szervezni és szintetizalni
v MO04: Rendelkezik marketing ismeretekkel

E.2. Projekt és portfoliokezelés

2. dimenzio:
eKompetenciak:
Megnevezés és
altalanos leiras

Tisztaban van a projekt menedzselés elveivel és alkalmazza azokat. Ez azt jelenti, hogy

felelés egy munkacsoportért (azaz a munkacsoportokon bellli kapcsolatokért, a

meghatarozza a tevékenységeket, a felel6sségeket, a kritikus mérfoldkdveket, az
er6forrasokat, a készség igényeket, az interfészeket és a koltségvetést. Képes
alkalmazni a megfelel6 modszertanokat, eszkdzdket és folyamatokat. Képes a
beazonositott Uzleti igények kielégitésére oly modon, hogy Uj belsd, illetve kilsd
meghatarozott folyamatokat hajt végre. Valasztasi dontéseket hoz, utasitasokat ad és

munkacsoport célkitlizéseiért). Bizonyos esetekben teljes koérlien felelés egy online
kommunikaciés projektért (azaz az eredményekért, a finanszirozasért, az er&forras
kezelésért, az id6 menedzseléséért). Létrehoz és karbantart dokumentumokat a projek
elérehaladasa monitorozasanak elésegitése érdekében.

3. dimenzio: 1. szint
eKompetencia - =~ : : s
hozzégrtési szintek 2. szint Tisztdban van a projekt menedzselés alapelveivel és alkalmazza azokat,

tovabba alkalmazza a vonatkozé moédszertanokat, eszkozoket és
folyamatokat az egyszer(ibb projektek menedzselése érdekében.

. szint




5. szint

4. dimenzio: Tudas
és készsegek

v B11: Képes elemezni

MO1: Ismeri a projekt vezetési alapelveket
MO02: Tisztaban van a koltségvetési/koltségbecslési kérdésekkel és gyakorlatokkal
MO05: Csapatvezetésre képes

E.3. Kockazatkeze

lés

2. dimenzio:
eKompetenciak:
Megnevezés és
altalanos leiras

Feladata az online kommunikacioval kapcsolatos kockazatkezelés és a vallalkozas altal
meghatarozott kockazatkezelési politika és eljardas alkalmazasa. Tisztdban van &
kockazatkezelés alapelveivel és alkalmazza azokat (azaz felméri a kockazatokat,
dokumentalja a potencialis kockazatokat és a kockazat kordaban tartasi terveket), és
képes a megoldasok kivizsgalasara a beazonositott kockazatok enyhitése céljabol.
Ertékeli és kezeli a kivételeket, és gondoskodik azok validalasardl, tovabba auditalja az
online kommunikacios folyamatokat és kornyezetet.

3. dimenzio:
eKompetencia
hozzaértési szintek

1. szint

4. szint

5. szint

4. dimenzio: Tudas
és készségek

v'  B11: Képes elemezni
v’ B03: Elkotelezett a vallalat stratégiaja mellett és tisztaban van a vallalati kultaraval

E.4. Kapcsolatok kezelése

2. dimenzio:
eKompetenciak:
Megnevezés és
altalanos leiras

Felelés az Ugyfél és azon belsd, illetve kils6é szolgaltatok kozti pozitiv Uzleti
kapcsolatokért, valamint az lzleti folyamatok bevezetéséért és betartasaért. Rendszeres
kommunikaciot tart fenn vellk és ismeri kérnyezeteiket. Gondoskodik arrél, hogy az
0sszes ugyfél, partneri és beszallitéi igényt, gondot, illetve reklamaciét megértsék és
azokat a szervezet politikaja szerint rendezzék. Elszamolassal tartozik a korlatozott
Ugyfélbazis kezelésével kapcsolatosan altala, illetve masok altal végzett

tevékenységekért.
3. dimenzié: 1. szint
eKompetencia :
hozzaértési szintek2- SZint

4. szint

5. szint

4. dimenzié: Tudas
és készségek

v'  BO05: A vallalati stratégia mellett elkotelezett és tisztaban van a vallalati kultdraval
v'  B09: Képes munkacsoportban dolgozni
v BO07: El6ado és moderalo készségekkel rendelkezik

E.5. Folyamatfejlesztés

2. dimenzio:
eKompetenciak:
Megnevezés és
altalanos leiras

Az online k6zOsségi menedzser kutatja és benchmark megallapitasa céljabol vizsgalja a
létez6 online értékesitési folyamatokat és megoldasokat annak érdekében, hogy
lehetséges Ujitasokat hatarozzon meg. Méri a létez6 online kommunikacios folyamatok
hatasossagat és ésszerli ajanlasokat tesz.

3. dimenzio:
eKompetencia
hozzaértési szintek

1. szint

2. szint
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4. szint

5. szint

4. dimenzio: Tudas
és készsegek

v B11: Képes elemezni
v'  B10: Képes keresni, szervezni és szintetizalni

E.6. IKT Mindségkezelés

2. dimenzio:
eKompetenciak:
Megnevezés és
altalanos leiras

Felelés az online kommunikaciés mindségulgyi politika kivitelezéséért és garantalasaért
és a folyamatos min6ség javitasért. Az online kommunikacios stratégiaval kapcsolatosan
megtervezi és meghatadrozza a min8ségkezeléshez szikséges indikatorokat, és a
kapcsolatos minéségkezeléshez és a teljesitmény felllvizsgalasahoz szlkséges
indikatorokat. Ertékeli ezen indikatorokat korrekciés lépésekre vonatkozé javaslatok
készitése érdekében.

3. dimenzio: 1. szint
eKompetencia :
hozzéértési szintek2- SZINt

4. szint

5. szint

4. dimenzié: Tudas
és készségek

E.7. Uzleti valtoztatas kezelése

2. dimenzio:
eKompetenciak:
Megnevezés és
altalanos leiras

Felméri az Uj online kommunikaciés megoldasok hatasait. Beazonositja azokat 3
modszereket és szabvanyokat, amelyek bevezetheték a meghatarozott valtoztatasi
kovetelmények kielégitése érdekében. Ekkor figyelembe veszi a strukturalis és kulturalis
kérdéseket. Mennyiségileg meghatarozza az Uzleti elénydket, és fenntartja az Uzleti
tevékenység és a folyamat folytonossagat a valtoztatas teljes id6tartama alatt és
monitorozza a hatast példaul.

3. dimenzio: 1. szint
eKompetencia i
hozzéértési szintek 2 SZNt

4. szint

5. szint

4. dimenzié: Tudas
és készségek

v'  BO05: A vallalati stratégia mellett elkotelezett és tisztaban van a vallalati kultdraval
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