Nazov kvalifikacie: Pracovnik kontaktného centra

K6d kvalifikicie C4222001-01068

Uroveii SKKR 3

Sektorova rada Administrativa, ekonomika a manaZzment

SK ISCO-08 4222001 Pracovnik kontaktného centra
(zakaznickeho servisu)

SK NACE Rev.2 N ADMINISTRATIVNE A PODPORNE

SLUZBY, 82 Administrativne, pomocné
kancelarske a iné obchodné pomocné ¢innosti ;

Doklad o ziskanej kvalifikécii -

Nézov povolania Pracovnik kontaktného centra

Kvalifikac¢ny Standard

Vedomosti:

popisat’ administrativne postupy suvisiace s kvalifikdciou

definovat predajné postupy pouZivané pri predaji cez telefon

definovat’ pojem prozdkaznicka orientdcia

popisat zdsady reklamacného poriadku

Zrucnosti:

zabezpecovat eskaldciu a véasné vyriesenie zdakaznickeho problému

pouZivat digitdlne technoldgie na poZadovanej virovni (vrdtane databdzovych programov)

vybavovat telefonické hovory

riesit reklamdcie

preddvat’ produkty cez telefon

ziskavat spcitnii viizbu o kvalite a dodrZani zmluvnych podmienok

vytvdrat reporty pre dalsie spracovanie

Kompetencie:

samostatnost’ pri prezentovani

schopnost’ samostatne riesit’ a analyzovat problémy

schopnost’ komunikovat so zdkaznikom

schopnost nadvdizovat socidlny kontakt

schopnost’ prozdkaznickej orientdcie pri predaji, reklamdcidch a vybavovani Ziadosti zdkaznika

schopnost asertivnej komunikdcie

zodpovednost’ za sprdvne sprostredkovanie informdcii

schopnost’ kultivovaného slovného a pisomného prejavu

schopnost flexibility a empatie

zodpovednost za kvalitu svojej prdce

Hodnotiaci Standard

Hodnotena sposobilost’:
vybavovat telefonické hovory
vytvarat reporty pre dalSie spracovanie

Kritéria hodnotenia: Metody Nastroje
hodnotenia hodnotenia
simulovat telefonicky rozhovor so zdkaznikom a podat’ poZadované praktické skisanie [simulovand dloha

informdcie za pomoci PC

vyhotovit’ pisomny zdznam o vykonanom rozhovore pisomnd metdéda  [pisomnd odpoved




Podmienky tspesného vykonania skiasky:

Podmienkou dspesného vykonania skisky je splnit’ uvedené kritérid hodnotenia minimélne na 70%

Hodnotena sposobilost’:

ziskavat spdtnud vidzbu o kvalite a dodrZani zmluvnych podmienok

pouZivat’ digitdlne technoldgie na poZadovanej drovni (vratane databidzovych programov)

Kritéria hodnotenia:

Metody
hodnotenia

Nastroje
hodnotenia

simulovat rozhovor za ticelom spéitnej vizby ohl'adom poskytnutej sluzbe

praktické skusanie

simulovana tloha

zaznamenat svoje Zistenie do databdzy

praktické skiiSanie

praktické
predvedenie

Podmienky tspesného vykonania skasky:

Podmienkou tspesného vykonania sktisky je splnit uvedené kritérid hodnotenia minimélne na 70%

Hodnotena spdsobilost’:

popisat’ zdsady reklamacného poriadku

popisat administrativne postupy suvisiace s kvalifikdciou

rieSit’ reklamdcie

zabezpecovat eskaldciu a v€asné vyrieSenie zdkaznickeho problému

Kritéria hodnotenia: Metody Nastroje
hodnotenia hodnotenia
vymenovat ustanovenia reklamacného poriadku istna metoda Ustna odpoved' s
vysvetlenim

popisat’ administrativne postupy sivisiace s kvalifikdciou

Ustna metoda

tistna odpoved

simulovat’ rozhovor so zdkaznikom staZujiicim sa na nedostatky
poskymutej sluzby

praktické skiSanie

simulovana tloha

vyhotovit zdpis reklamdcie a pridelit’ ho na spracovanie sprdavnemu
utvaru

praktické skusanie

praktické

predvedenie

Podmienky tspesného vykonania skusky:

Podmienkou tispeSného vykonania skiisky je splnit’ uvedené kritérid hodnotenia minimélne na 70%

Hodnotena sposobilost’:

definovat’ pojem prozdkaznicka orientdcia

definovat predajné postupy pouZivané pri predaji cez telefon
predavat’ produkty cez telefon

Kritéria hodnotenia:

Metody
hodnotenia

Nastroje
hodnotenia

vysvetlit’ pojem prozdkaznicka orientdcia s pouZitim prikladov na
konkrémych situdciach

Gstna metoda

Ustna odpoved' s
vysvetlenim

popisat’ predajné techniky pouzivané pri predaji cez telefon

Gstna metoda

Ustna odpoved' s
vysvetlenim

simulovat predaj produktu cez telefon

praktické skusanie

problémova dloha

Podmienky tspesného vykonania skiasky:

Podmienkou dspesného vykonania skisky je splnit’ uvedené kritérid hodnotenia minimélne na 70%

Organiza¢né a metodické pokyny

Metodické pokyny:

predpisov, § 17 a § 18

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

Pokyny na realizaciu skisky:

predpisov, § 17a § 18

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

Proces hodnotenia:




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

Vysledné hodnotenie:

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

ZloZenie skiSobnej komisie:

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

Poziadavky na odborni sposobilost’ skisajiceho:

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, § 17a§ 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 pdt rokov praxe v odbore, ktorého sa
vzdeldvaci projekt tyka, a najmenej pdt rokov lektorskej cinnosti alebo

f) osvedcenie o Ciastocnej kvalifikdcii alebo osvedcenie o iplnej 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
vzniknit konflikt zdujmov .

Materidlne a technické podmienky skusky:

Materidlové poZiadavky:

pocitac, telefon, kalkulacka, scanner, fax, kanceldrske a pisacie potreby, potrebné softwarové vybavenie, pripojenie
na internet.

Priestorové poZiadavky:

miestost, ktord je bezne pouZivand na skiisky, respektive ucebria, zasadacia miestnost, kde je stol a stolicky pre
komisiu a uchddzacov.

Kartu kvalifikacie schvdlila Narodna rada pre vzdeldvanie a | 10.10.2015
kvalifikéciu dia:

Platnost’ karty kvalifikacie od: 10.10.2015
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