Nazov kvalifikacie: Manazér pre starostlivost’ o zakaznikov

Kéd kvalifikacie U1222002-00750

Uroveii SKKR 4

Sektorovd rada Obchod, marketing, gastronémia a cest. ruch

SK ISCO-08 1222002 Riadiaci pracovnik (manaZér) pre
starostlivost’ o zdkaznikov

SK NACE Rev.2 G VELKOOBCHOD A MALOOBCHQOD;

OPRAVA MOTOROVYCH VOZIDIEL A
MOTOCYKLOV, 46 Velkoobchod okrem
motorovych vozidiel a motocyklov; G
VELKOOBCHOD A MALOOBCHOD; OPRAVA
MOTOROVYCH VOZIDIEL A MOTOCYKLOV,
47 Maloobchod okrem motorovych vozidiel

a motocyklov

Doklad o ziskanej kvalifikacii osvedcenie
Nézov povolania Riadiaci pracovnik (manazér) pre starostlivost o
zakaznikov

Kvalifikac¢ny Standard

Vedomosti:

popisat’ zdsady komunikdcie so zdkaznikmi, v zavislosti od veku, typu zdkaznika

specifikovat zdsady riadenia a vedenia timu, koucovania a skolenia zamestnancov

popisat’ administrativne procesy pri prdci na oddeleni sluZieb zdkaznikom, v pokladnicnej zone, na oddeleni kontroly
cien a marketingu

charakterizovat’ zabezpecenie a kontrolu prvotriedneho servisu a sluZieb zdkaznikom na oddeleni sluZieb zdkaznikom
a na pokladniach

identifikovat’ zdkonné normy a interné pravidld riesenia reklamdcii a staZnosti zakaznikov

vymenovat sortiment tovaru preddvaného na jednotlivych tisekoch predajnej jednotky

charakterizovat’ zdsady bezpecnosti a ochrany zdravia pri prdci, hygienické protipoZiarne pravidld a predpisy
HACCP o manipuldcii s tovarom

Zrucénosti:

komunikovat so zdkaznikom v cudzom jazyku

dodrZiavat zdsady BOZP a PO, osobnii a pracovnii hygienu

obsluhovat pokladriu a vsetky administrativne tikony pri prdci v pokladni

kontrolovat’ profesionalitu sluzieb poskytovanych zdkaznikom v pokladnicnej zone a pocet zdkaznikov stojacich v
rade

riadit zverenych zamestancov

skolit novych zamesmancov na oddeleni sluZieb zdkaznikom, na tiseku pokladni a inych oddeleni

riadit’ oddelenie sluZieb zdkaznikom, ich nasadenie a rozdelenie zamestnancov do jednotlivych pracovnych zmien a
ich prdacu

viest’ evidenciu zdkaznickych reklamdcii, profesiondlne a v silade s internymi pravidlami riesit’ zdkaznicke staZnosti
a reklamdcie

zabezpecovat, Ze zdkaznikom je pocas pracovnej doby k dispozicii dostatok odborne skolenych pracovnikov na
oddeleni sluZieb zdkaznikom a na pokladnicnej zone

Kompetencie:

samostatnost’ v organizovani a v pldnovani prdce

zodpovednost’ za vysledky svojej prdce

schopnost viest pracovny tim

schopnost’ kultivovaného slovného prejavu




schopnost riesit problémy

schopnost motivovat’ ludi

Hodnotiaci standard

Hodnotena spdsobilost’:

popisat’ zdsady komunikacie so zdkaznikmi, v z4vislosti od veku, typu zdkaznika

popisat’ administrativne procesy pri praci na oddeleni sluZieb zdkaznikom, v pokladni¢nej zéne, na oddeleni
kontroly cien a marketingu

charakterizovat’ zabezpecenie a kontrolu prvotriedneho servisu a sluZieb zdkaznikom na oddeleni sluZieb
zakaznikom a na pokladniach

viest' evidenciu zdkaznickych reklamacii, profesiondlne a v stlade s internymi pravidlami rieSit zdkaznicke
staznosti a reklamdcie

obsluhovat pokladiiu a vSetky administrativne ikony pri préci v pokladni

identifikovat’ zdkonné normy a interné pravidla rieSenia reklamécii a staZnosti zakaznikov

charakterizovat’ zdsady bezpecnosti a ochrany zdravia pri préci, hygienické protipoZiarne pravidla a predpisy
HACCP o manipulécii s tovarom

kontrolovat profesionalitu sluZieb poskytovanych zdkaznikom v pokladni¢nej zéne a pocet zdkaznikov stojacich v
rade

zodpovednost’ za vysledky svojej prace

schopnost’ kultivovaného slovného prejavu

dodrziavat’ zdsady BOZP a PO, osobnii a pracovnt hygienu

schopnost’ rieSit’ problémy

Kritéria hodnotenia: Metody Nastroje
hodnotenia hodnotenia
specifikovat zdkladny sortiment preddvany na jednotlivych tisekoch listna metoda istna odpoved
predajnej jednotky
reprodukovat’ legislativne normy riesenia zdkaznickych reklamdcii, istna metdda istna odpoved' s
Zdkon o ochrane spotrebitel'a vysvetlenim
popisat’ evidenciu poskytovaného zdkaznického servisu podl'a pravidiel  [Gstna metéda Ustna odpoved' s
spolocnosti vysvetlenim
demonstrovat’ obsluhu roznych typov pokladni, vysvetlit postup praktické skusanie [praktické
vykondvania réznych typov hotovostnych a bezhotovostnych operdcii, predvedenie

storna, blokovania pokladne

predviest priklad kultivovanej komunikdcie so zdkaznikom, s ohl'adom nalpraktické skusanie [simulovand dloha
typ a vek zdkaznika, v slovenskom, prip. v cudzom jazyku, reprodukovat
zdkladné prvky psychologie a sociologie predaja

vysvetlit’ hygienické predpisy prijmu, skladovania, prezentdcie a predaja |istna metéda Ustna odpoved
tovaru v maloobchodnych prevdadzkach, principy HACCP, FIFO a
prislusné prdavne predpisy

charakterizovat Cinnost oddeleni sluZieb zdakaznikom, pokladne, Gstna metoda Ustna odpoved' s
marketing a FMC v maloobchodnej prevdadzke, ich sSpecifikd tykajiice sa vysvetlenim
prdce a predaja tovarov

popisat’ interné postupy rieSenia reklamdcii a zakaznickych staZnosti pisomnd metdéda  [pisomnd dloha

uviest priklad riesenia reklamacného konania na nevyhovujiici tovar zo |praktické skisanie [simulovand tloha
strany zdkaznikov voci doddvatel'ovi

Podmienky tspesného vykonania skusky:

Podmienkou tspeSného vykonania skiSky je splnit’ uvedené kritérid hodnotenia minimélne na 80%.

Hodnotena sposobilost':

Specifikovat’ zdsady riadenia a vedenia timu, koucovania a Skolenia zamestnancov

riadit’ oddelenie sluZieb zdkaznikom, ich nasadenie a rozdelenie zamestnancov do jednotlivych pracovnych zmien
aich pricu




riadit’ zverenych zamestnancov

oddeleni sluzieb zdkaznikom a na pokladni¢nej z6ne
schopnost’ viest pracovny tim

schopnost’ motivovat’ ['udi

samostatnost’ v organizovani a v pldnovani prace

vymenovat’ sortiment tovaru preddvaného na jednotlivych tsekoch predajnej jednotky

zabezpecovat, Ze zdkaznikom je pocas pracovnej doby k dispozicii dostatok odborne Skolenych pracovnikov na

Kritéria hodnotenia:

Metody
hodnotenia

Nastroje
hodnotenia

vysvetlit' zdakladné principy a postupy vedenia a riadenia zamestnancov,
rozne pristupy k roznym typom zamesmancov

Gstna metoda

Ustna odpoved

vysvetlit pravidld a postupy pldnovania nasadenia zamestnancov do
pracovnych zmien

Gstna metoda

Ustna odpoved’

spracovat priklady efektivnych stimulov alebo motivacnych prvkov
vediicich k zvyseniu produktivity prdace zamestmancov podla zadania

praktické skusanie

simulovana uloha

popisat’ podstatu koucovania v rdmci zaskolenia novych pracovnikov na
pozicidch oddelenia sluZieb zdkaznikom

Ustna metdda

tistna odpoved’ s
vysvetlenim

vysvetlit’ pouZivanie zdkonnika prdce a inych predpisov pri planovani
pracovnych zmien zamestnancoy

istna metdda

istna odpoved' s
vysvetlenim

specifikovat pravidld efektivnej komunikdcie, pridel'ovania a

Gstna metoda

Ustna odpoved' s

delegovania pracovnych tiloh, typolégiu zamestmancov vysvetlenim
spracovat pldn na pldnovanie podla roznych uisekov dria a tyZdria, praktické skusanie [praktické
dlhodobé a operativne planovanie a efektivne vyuZivanie zamestmancov predvedenie

vysvetlit’ pouZivanie zdkonnika prdce a inych predpisov pri planovani
pracovnych zmien zamestnancov

Gstna metoda

istna odpoved

Podmienky tspesného vykonania skiasky:

Podmienkou uspeSného vykonania skisky je splnit’ uvedené kritérid hodnotenia minimélne na 80%.

Hodnotena sposobilost':

HACCP o manipul4cii s tovarom
komunikovat’ so zdkaznikom v cudzom jazyku

Skolit novych zamestnancov na oddeleni sluZieb zdkaznikom, na Gseku pokladni a inych oddeleni
charakterizovat’ zdsady bezpec¢nosti a ochrany zdravia pri préci, hygienické protipoZiarne pravidla a predpisy

Kritéria hodnotenia:

Metody
hodnotenia

Nastroje
hodnotenia

popisat’ priebeh skolenia novych zamestancov na oddeleni sluZieb
zdkaznikom, na useku pokladni a inych oddeleni

istna metoda

istna odpoved' s
vysvetlenim

definovat’ najcastejsie porusenia zdsad bezpecnosti a ochrany zdravia pri

Gstna metoda

Ustna odpoved' s

prdci, hygienickych a protipoZiarnych pravidiel a predpisov HACCP o vysvetlenim
manipuldcii s tovarom
vypracovat test zo zvoleného cudzieho jazyka pisomnd metéda  |test

Podmienky tspesného vykonania skusky:

Podmienkou tispeSného vykonania skiisky je splnit’ uvedené kritérid hodnotenia minimélne na 80%.

Organizacné a metodické pokyny

Metodické pokyny:

predpisov § 17 A § 18.

Zdujemca o preskiisanie musi mat’ minimdlne uplné stredoskolské vzdelanie s maturitou.

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

Pokyny na realizaciu skisky:

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




predpisov § 17 A § 18.

Proces hodnotenia:

Zdkon 568/2009 Z.z. o celoZivotnom vzdeldvani a o zmene a doplneni niektorych zdkonov v zneni neskorsich
predpisov § 17 A § 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’ skiisajiceho:

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

Materidlne a technické podmienky skusky:

Vypoctovd technika vybavend operacnym systémom, textovym editorom, tabul’kovym procesorom, programom pre
tvorbu prezentdcii s pripojenim k internetu a elektronickému systému firmy, techniku na prezentdciu danych
informdcii (dataprojektor, flipchart ¢i tabulu na mozné ndkresy).

Obchodné, firemné a tictovné tlacivda a formuldre (formuldr pri zisteni vniitornej nezhody, HACCP, PO a BOZP,
reklamacné listy, inventarizacné formuldre a pracovny poriadok prevddzky, manudl firmy, firemny katalog
poniikanych vyrobkov a sluZieb, organizacnii schému persondlnej struktiiry firmy).

Prislusnd legislativa v odbore a pri komunikdcii so stamymi kontrolnymi orgdnmi.

K Ziadosti o udelenie autorizdcie Ziadatel prilozi zoznam svojho materidlno technického vybavenia potvrdzujiiceho
stilad s poZiadavkami uvedenymi v hodnotiacom standarde na tvicely skiisky.

Kartu kvalifikdcie schvélila Narodna rada pre vzdeldvanie a | 18.9.2015
kvalifikaciu dnia:

Platnost’ karty kvalifikacie od: 18.9.2015
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