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Doklad o ziskanej kvalifikacii osvedcenie

Nézov povolania Supervizor zdkaznickeho centra

Kvalifika¢ny Standard

Vedomosti:

charakterizovat’ zdkladné pracovno-prdvne vymedzenia a pojmy

charakterizovat’ a vymedzit zdkladné principy v oblasti riadenia/vedenia l'udi

popisat’ zdsady hodnotiaceho pohovoru

definovat proces zaznamendvania zdkaznickych poZiadaviek do systému

popisat zdkony v oblasti prdv spotrebitel'a a reklamdcii

Zrucénosti:

riesit’ persondlne problémy so zretel'om na poZiadavky podnikatel'skych subjektov

navrhovat rieSenia ndrocnych situdcii pri komunikdcii so zdkaznikom

navrhovat” hodnotenie zamestnancov

dodrZiavat zmluvné parametre servisu zdkaznickeho centra

planovat’ pracovny harmonogram zamesmancom

aplikovat zdkony v oblasti prdv spotrebitel'a a reklamdcii

aplikovat pravidld telefonickej a pisomnej komunikdcie do komunikacnych standardov v siilade s vniitropodnikovym
systémom

Kompetencie:

schopnost komunikovat s lud'mi

schopnost’ kultivovaného pisomného prejavu

schopnost’ kultivovaného slovného prejavu

schopnost motivovat’ ludi

schopnost analyzovat a riesit problémy

schopnost rozhodovat

Hodnotiaci Standard

Hodnotena sposobilost':

charakterizovat’ a vymedzit zdkladné principy v oblasti riadenia/vedenia l'udi

Kritéria hodnotenia: Metody Nastroje
hodnotenia hodnotenia

charakterizovat’ zdsady vyberu pracovnika do zdkaznickeho centra istna metdda istna odpoved

overit vhodnost kandiddta na poziciu agenta v zdkaznickom centre praktické skusanie [praktické

predvedenie

vysvetlit ciel’ a zmysel identifikdcie vzdeldvacich potrieb istna metéda rozhovor

navrhniit’ proces kontroly plnenia ciel'ov zamestnancov praktické skisanie [simulovand dloha

navrhnit metody a formy dlhodobého udrZania si zamestmancov istna metéda PC prezenticia a

zakaznickeho centra obhajoba prace




Podmienky tspesného vykonania skiasky:

Podmienkou tispesného vykonania sktsky je splnit uvedené kritéria hodnotenia na 70%.

Hodnotena spdsobilost’:
rieSit persondlne problémy so zretel'om na poziadavky podnikatel'skych subjektov
charakterizovat' zakladné pracovno-pravne vymedzenia a pojmy

Kritéria hodnotenia: Metody Nastroje
hodnotenia hodnotenia

vymedzit’ a charakterizovat’ pracovno-prdvnu legislativu pisomnd metéda  |test

riesit’ pracovno-prdvne upozornenie pisomne aj ustnou formou so praktické skusanie [simulovand dloha

zamestnancom

Podmienky tspesného vykonania skisky:

Podmienkou dspesného vykonania skisky je splnit’ uvedené kritéria hodnotenia na 70%.

Hodnotena sposobilost’:
definovat proces zaznamendvania zdkaznickych poZiadaviek do systému

Kritéria hodnotenia: Metody Nastroje
hodnotenia hodnotenia
zvolit' vhodny pracovny postup zaznamendvania zdkaznickych praktické skusanie [praktické cvicenie
poZiadaviek
opisat’ dostupné 3 systémy na sprdavu zdkaznickych poZiadaviek z istna metéda ustna odpoved’ nad
hl'adiska ich funkcionality technickou
dokumentaciou

Podmienky tspesného vykonania skasky:

Podmienkou tspeSného vykonania skiSky je splnit uvedené kritéria hodnotenia na 70%.

Hodnotena sposobilost':

aplikovat pravidld telefonickej a pisomnej komunikacie do komunika¢nych Standardov v silade s
vnutropodnikovym systémom

aplikovat’ zdkony v oblasti prav spotrebitel’a a reklamacii

navrhovat rieSenia ndro¢nych situdcii pri komunikécii so zdkaznikom

Kritéria hodnotenia: Metody Nastroje

hodnotenia hodnotenia
definovat vhodné postupy komunikdcie pri telefonickom styku so istna metdda istna odpoved' s
zdkaznikom vysvetlenim
zvolit' vhodny postup pri komunikdcii s nespokojnym zdkaznikom praktické skisSanie [simulovand dloha
navrhniit’ konstruktivne riesenie zdkaznickeho problému praktické skusanie [problémova tloha
prostrednictvom telefonickej komunikdcie overit’ spokojnost zdkaznika s [praktické skiSanie [simulovand dloha
vyrieSenim jeho poZiadaviek

Podmienky tspesného vykonania skasky:

Podmienkou tspeSného vykonania skiSky je splnit uvedené kritéria hodnotenia na 80%.

Hodnotena sposobilost':
popisat’ zékony v oblasti prdv spotrebitel'a a reklamécii

Kritéria hodnotenia: Metody Nastroje
hodnotenia hodnotenia

vymenovat zdkony v oblasti prdav spotrebitel'a a reklamdcii listna metoda tistna odpoved




strucne charakterizovat’ zdkony v oblasti prdv spotrebitel'a a reklamdcii

Gstna metoda

istna odpoved

Podmienky tspesného vykonania skusky:

Podmienkou tspesného vykonania skisky je splnit’ uvedené kritéria hodnotenia na 60%.

Hodnotena sposobilost’:
popisat’ zdsady hodnotiaceho pohovoru
navrhovat hodnotenie zamestnancov

Kritéria hodnotenia: Metody Nastroje
hodnotenia hodnotenia

predviest’ hodnotiaci pohovor so zamestnancom s ciel'om motivovat praktické skusanie [praktické

zamestnanca k pracovaym vykonom predvedenie

nastavit SMART ciele zamestnancovi

praktické skiSanie

simulovana tloha

na zdklade vyhodnotenia ciel'ov navrhniit’ zamestnancovi hodnotenie

praktické skusanie

simulovana uloha

Podmienky tspesného vykonania skasky:

Podmienkou dspesného vykonania skisky je splnit’ uvedené kritéria hodnotenia na 80%

Hodnotena sposobilost’:
planovat pracovny harmonogram zamestnancom

Kritéria hodnotenia:

Metody
hodnotenia

Nastroje
hodnotenia

pripravit’ tyZdenny pracovny harmonogram oddelenia zdkaznickeho
centra

praktické skisSanie

praktické cvicenie

odkomunikovat’ a obhdjit navrhnuty harmonogram zamestnancom praktické skusanie [praktické

zdkaznickeho centra predvedenie

Podmienky tspesného vykonania skisky:

Podmienkou tispesného vykonania sktsky je splnit uvedené kritéria hodnotenia na 80%

Hodnotena sposobilost’:

dodrziavat zmluvné parametre servisu zdkaznickeho centra

Kritéria hodnotenia: Metody Nastroje
hodnotenia hodnotenia

navrhniit’ proces dodrZiavania parametrov servisu zdkaznickeho centra

praktické skusanie

simulovana uloha

vyhodnotit proces dodrZania parametrov

praktické skuSanie

simulovana tloha

Podmienky tspesného vykonania skisky:

Podmienkou tispeSného vykonania sktsky je splnit uvedené kritéria hodnotenia na 80%

Organizacné a metodické pokyny

Metodické pokyny:

predpisov, § 17a § 18

Zdkon 568/2009 Z.z. o celoZivotnom vzdeldvani a o zmene a doplneni niektorych zdkonov v zneni neskorsich

Pokyny na realiziciu skisky:

predpisov, § 17a§ 18

Zdkon 568/2009 Z.z. o celoZivotnom vzdeldvani a o zmene a doplneni niektorych zdkonov v zneni neskorsich

Proces hodnotenia:

predpisov, § 17a § 18

Zdkon 568/2009 Z.z. o celoZivotnom vzdeldvani a o zmene a doplneni niektorych zdkonov v zneni neskorsich

Vysledné hodnotenie:

predpisov, § 17 a § 18

Zdkon 568/2009 Z.z. o celoZivotmom vzdeldvani a o zmene a doplneni niektorych zdkonov v zneni neskorsich




ZloZenie skiSobnej komisie:

Zdkon 568/2009 Z.z. o celoZivotnom vzdeldvani a o zmene a doplneni niektorych zdkonov v zneni neskorsich
predpisov, § 17 a § 18

Poziadavky na odborni sposobilost’ skiisajiceho:

Clenmi skiisobnej komisie sii fyzické osoby, ktorych odbornd spésobilost sa rovnd iirovni lektora.

Zdkon 568/2009 Z.z. o celoZivotnom vzdeldvani a o zmene a doplneni niektorych zdkonov v zneni neskorsich
predpisov, § 17 a § 18

a) vysokoskolské vzdelanie prvého alebo druhého stupria v prislusnom odbore vzdeldvacieho programu, najmenej
dva roky praxe v odbore, ktorého sa vzdeldvaci projekt tyka, a najmenej dva roky lektorskej cinnosti,

b) vysokoskolské vzdelanie prvého alebo druhého stupria v inom odbore, najmenej styri roky praxe v odbore, ktorého
sa vzdeldvaci projekt tyka, a najmenej dva roky lektorskej cinnosti,

c) tiplné stredné vzdelanie s maturitou v prislusnom odbore vzdeldvacieho programu, najmenej Styri roky praxe v
odbore, ktorého sa vzdeldvaci projekt tyka, a najmenej tri roky lektorskej Cinnosti,

d) iiplné stredné vzdelanie s maturitou v inom odbore, najmenej pdt rokov praxe v odbore, ktorého sa vzdeldvaci
projekt tyka, a najmenej tri roky lektorskej Cinnosti,

e) vyucny list v prislusnom odbore vzdeldvacieho programu, najmenej piit rokov praxe v odbore, ktorého sa
vzdeldvaci projekt tyka, a najmenej pdt rokov lektorskej Cinnosti alebo

f) osvedcenie o ciastocnej kvalifikdcii alebo osvedcenie o tiplnej kvalifikdcii v prislusnom odbore vzdeldvacieho
programu, najmenej pdt rokov praxe v oblasti, ktorej sa vzdeldvaci program tyka, a najmenej pdt rokov lektorskej
cinnosti.

Za clena skiiSobnej komisie nemoze byt vymenovany kandiddt, ktorému by posobenim v skiisobnej komisii mohol
vznikniit konflikt zdaujmov .

Materidlne a technické podmienky skusky:

® Pocitac s kanceldrskym softvérom (editor (Word), program na tvorbu prezentdcii (power point), ...)
® [nternet

* Dataprojektor

¢ Flipchart + fixky

Kartu kvalifik4cie schvélila Narodna rada pre vzdelavanie a | 2.10.2015
kvalifikaciu dna:

Platnost’ karty kvalifikacie od: 2.10.2015
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