PoznAl - Firemné vzdelavanie

MODUL 1 - KAPITOLA 1.2

Otazky na predvyber kandidatov

Pracovny zosit

Pripravite kratky predvyberovy rozhovor. PozZiadavky na pracu prepojite s otazkami a s pravidlami, podla
ktorych budete zaznamenavat odpovede.

Redakéna kontrola: Marek Rodak a Miroslav Schmiedt.

Ulohy nadvézuju na vysvetlenie a modelovy pripad v tejto kapitole. Najprv si preéitajte zadanie, potom
pracujte podla krokov a skontrolujte uvedeny vystup. Ak uloha odkazuje na vas predchadzajuci vysledok,
pouzite jeho vlastnu skontrolovanu verziu. Modelové rieSenie otvorte az po vlastnom pokuse.

Pojmy pred zacatim

Hodnotiaca tabulka (rubrika)

Vopred pripravené kritéria a opisy urovni. Pomahaju hodnotit’ jednotlivé vystupy podfa rovnakych pravidiel.

Zdroj alebo podklad

Konkrétny udaj, pasaz dokumentu alebo zaznam, podfa ktorého mozno overit’ tvrdenie. V starSich prikladoch
sa pouziva aj pomenovanie ,opora“.

Podklady k uloham

Pouzivajte udaje tejto kapitoly. Oznacenia zaznamov vam umoznia spatne overit vlastné rieSenie. Ak ma
uloha v zadani novy variant alebo vlastny podklad, pre danu ulohu plati prave tento oznaceny vstup.

lll.3 Druhy pripad: pat’ pracovnych kritérii zakaznickej podpory

Vo fiktivnom time zakaznickej podpory pracuju fudia s otdzkami o objednavkach a doruceni. Odpovedaju
podla schvalenej databazy, triedia tikety a odovzdavaju technické alebo nestandardné pripady. PouZitie
konkrétneho systému firma nauci. Pri nastupe potrebuje zrozumitefnu pisomnu slovencinu, beznu pracu s
webovym rozhranim a schopnost vecne reagovat na pracovnu situaciu. Angli¢tina nie je poziadavkou tohto
modelového pripadu.

Predvyber sa sustredi na pat oblasti. K1 je zistovanie potrebnych informacii pred odpovedou. K2 je vecné
reagovanie na nespokojnost bez nepovoleného slubu. K3 je priorizacia podla dopadu a pravidiel. K4 je
rozpoznanie hranice pravomoci a odovzdanie pripadu. K5 je nadvaznost komunikacie a poucenie z vlastného
postupu. Ide o vyucbove kritéria pre konkrétne scenare, nie o univerzalny test zakaznickej podpory.

Pri kazdom scenari plati, Ze pracovnik nesmie odhadom menit pravidla. Ak chyba termin, oznaci ho ako
nepotvrdeny. Ak je refundacia podla zadania v pravomoci veducej, nepovazuje sa jej samovolny prisfub za
uspech len preto, ze zakaznik prestal protestovat. Podklady maju zaroveri umoznit’ primerané rieSenie.
Nechceme od kandidata znalost' neexistujuceho interného manualu, ktory nikdy nevidel.

Tim si najskér vytvori banku piatich otazok Q1 az Q5. Pre kratky telefonicky predvyber vyberie dve pracovné
otazky a organizaéné potvrdenie. Sirsiu banku méze pouzit' pri dlh§om planovanom formate, ak sa overi ¢as a
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vhodnost. Toto rozliSenie zabraruje Castej chybe: autor vygeneruje pat otazok, ale kazda potrebuje pat
minut, hoci cela etapa mala trvat desat. Banka a jedno konkrétne stretnutie nie su to isté.

Pred kandidatom sa jasne uvedie ucel. Napriklad: budeme hovorit o dvoch pracovnych situaciach, nejde o
znalost' nasSich internych systémov a mézete si vypytat objasnenie zadania. Pri behavioralnej otazke méze
pouzit anonymizovany &i zovSeobecneny opis skisenosti. Podmienky prispdsobenia a pouzitia technoldgie sa
komunikuju podra pravidiel firmy. Otvorena komunikacia o formate nema znamenat prezradenie konkrétnych
modelovych odpovedi.

Oporné znaky pripravia ludia, ktori poznaju pracu. Al méze navrhnut formulacie a najst rozpory, ale
nepredkladame jej zodpovednost za validaciu. V nacviku budeme pracovat s uroviiami nula az tri a
nedostatkom udajov. Pri redlnom pouzivani by sa museli preverit otazky, hodnotenie a spdsob rozhodovania
v celom kontexte. Uhladna tabulka sama tuto pracu nevykona.

Nasledujuce Casti prejdu kazdu otazku samostatne. Najskor uvidite jej u€el a znenie, potom neutralne
doplnenia a oporné znaky. Vysvetlime aj chyby, ktoré by mohli zmenit vysledok. Neskor pridu celé modelové
odpovede, na ktorych si ukazeme rozdiel medzi zaznamom a interpretaciou. Vase vlastné tvorenie a
hodnotenie zostane oddelené v aktivitach, takZze mozete najskdr porozumiet’ celému postupu.

Pri itani si vS8imaijte, ako sa slovo stres preklada do pracovnych situacii. Raz ide o subeh poZiadaviek,
inokedy o neistotu alebo nesuhlas zakaznika. Kazdy z tychto problémov moze mat iny vhodny postup.
Nezredukujeme ich na jeden osobnostny Stitok. Tym sa z vSeobecného zelania ,odolného Cloveka“ stava
subor konkrétnych a obmedzenych otazok, ktorych vyznam mozno vysvetlit.

Dalie samostatné podklady st uvedené priamo pri jednotlivych tlohach. Upiny komentovany pripad najdete
vo vzdelavacom texte kapitoly.
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A1: Mapa poziadaviek a dokazov
15 minut - orientacny Cas
O c¢o ide a €o si precvicite

Ste autorom predvyberu. Najskér urcite, o chcete zistit. Zatial nepiSete otazky ani neposudzujete kandidata.
V tejto ulohe spracujete tému ,Mapa poziadaviek a dékazov* podla nasledujucich krokov.

Pred zacatim

Pripravte si textovy dokument alebo jednoduchu tabulku, do ktorej zapiSete vysledok a jeho kontrolu.

Zadanie a podklady

Modelova uctovnicka rola: vlastna agenda dodavatelskych dokladov, otvorené polozky, podklady uzavierky.
Potrebna je samostatna relevantna skusenost. Angli¢tina B2 sa pouziva v dvoch kratkych hovoroch mesacne
a pisomnom komentari. Systém A je vyhoda, firma ho nauci. Makra ani pevny pocet rokov nie su podmienkou.

Postup krok za krokom

1. Vytvorte tabulku: poziadavka, pracovna situacia, potrebna informacia, vhodna metdda a hranica zaveru.
2. Vyberte dve témy vhodné do kratkeho uvodného hovoru.
3. Oznacte, ¢o sa musi overit neskdr vhodnou odbornou alebo jazykovou ulohou.

4. Vysvetlite, preco znalost Systému A nesmie byt automaticky filter.

Co odovzdate

Mapa aspon Styroch tém a zdévodneny vyber jadra.

Ako si vysledok skontrolujete

» Poziadavky sa nemenia oproti podkladu.
» Jazykova skusenost sa nezamiena s overenim B2.

* Je oddeleny predvyber a odborné overenie.

Ak pouzijete Al, zadajte jej iba povolené podklady. Jej navrh porovnajte so zadanim a vlastnu kontrolu zapiste k vysledku. Samotné
vygenerovanie textu nie je vykonanim ani schvélenim realneho firemného ukonu.
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A2: Opravte otazky, ktoré nevedu k dékazu
20 minut - orientacny Cas
O c¢o ide a €o si precvicite

Ste redaktorom otazok z prvého Al navrhu. Potrebujete zachovat pracovny Gcel a odstranit nejasnost,
navadzanie a nevhodné témy. Cielom ulohy je opravit otazky, ktoré nevedu k dékazu.

Pred zacatim

Pripravte si textovy dokument alebo jednoduchu tabulku, do ktorej zapiSete vysledok a jeho kontrolu.

Zadanie a podklady

Navrhy: 1. Ste odolny a vzdy pokojny? 2. Ako ste empaticky overili pravidla a uspesne upokojili klienta? 3. Ako
vasa rodina zvlada pracovny tlak? 4. Opiste konflikt, samostatnost, vedenie a finan¢ny Uspech v jednej
odpovedi. 5. Preco ste pri probléme radSej nezavolali veducej?

Postup krok za krokom

1. Pri kazdej otazke pomenujte konkrétny problém.
2. Urcte pracovnu situaciu, ktord mozno namiesto nej zistovat.
3. Napiste neutralne hlavné znenie a jedno vhodné doplnenie.

4. Pri nevhodnej osobnej téme nepouZivajte iba jemnejsi prepis; odstrarite ju a vratte sa k pracovnej potrebe.

Co odovzdate

Pat rozborov s opravenym znenim a doplnenim.

Ako si vysledok skontrolujete

» Sebahodnotenie sa meni na opis situacie.
» Odpoved nie je vloZzena v otazke.

» Rodinné pomery sa nezistuju.

» Kazda otazka ma hlavny ucel.

Ak pouZijete Al, zadajte jej iba povolené podklady. Jej navrh porovnajte so zadanim a vlastnu kontrolu zapiste k vysledku. Samotné
vygenerovanie textu nie je vykonanim ani schvalenim realneho firemného tkonu.
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A3: Vytvorte banku otazok zakaznickej podpory
30 minut - orientacny Cas
O c¢o ide a €o si precvicite

Pripravite pat otazok a uzsie jadro pre jeden rozhovor. Nejde o validaciu realneho nastroja, ale o vyucbovy
navrh, ktory musi mat' vysvetlené vazby. Cielom ulohy je vytvorit banku otazok zakaznickej podpory.

Pred zacatim

Pripravte si textovy dokument alebo jednoduchu tabulku, do ktorej zapiSete vysledok a jeho kontrolu.

Zadanie a podklady

K1 zistovanie potrebnych informacii; K2 komunikacia pri hneve bez nepovoleného slubu; K3 priority; K4
hranice a odovzdanie; K5 poucenie. Pravidla: refundaciu schvaluje veduca, termin sa neodhaduje, technické
pripady prebera odborny tim. Systém firma nauci. Predvyberovy hovor ma priblizne 20 minut vratane avodu a
otazok kandidata.

Postup krok za krokom

1. Pre kazdé K vytvorte Q s uvedenim behavioralneho alebo situacného typu.
2. Doplite jednu aZ dve neutralne doplriujuce otazky.

3. Napiste oporné znaky a aspon jednu hranicu zaveru.

4. Vyberte dve otazky pre jeden hovor a navrhnite Casovy plan.

5. Uvedte, €o musi pred skuto€nym pouzitim posudit odbornik na rolu.

Co odovzdate

Banka Q1-Q5, mapa K-Q, oporné znaky a ¢asovy plan.

Ako si vysledok skontrolujete

* V8etky otazky vychadzaju z prace.

+ Jadro sa realne zmesti do Casu.

» Otazky neurcuju diagnézu ani osobnost.
» Oporné znaky mozno v odpovedi ukazat.

Ak pouzijete Al, zadajte jej iba povolené podklady. Jej navrh porovnajte so zadanim a vlastnu kontrolu zapiste k vysledku. Samotné
vygenerovanie textu nie je vykonanim ani schvalenim realneho firemného tkonu.
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A4: Zaznam odpovede bez domyslania

25 minut - orientacny Cas

O c¢o ide a €o si precvicite

Teraz pracujete ako hodnotitel. Najskér rozliSite to, €o v odpovedi je, od toho, ¢o by ste si mohli domysliet.

Body priradujete az podla pripraveného konkrétneho opisu urovni. V tejto ulohe spracujete tému ,,Zaznam
odpovede bez domyslania“ podla nasledujucich krokov.

Pred zacatim

Pripravte si textovy dokument alebo jednoduchu tabulku, do ktorej zapiSete vysledok a jeho kontrolu.

Zadanie a podklady

Odpoved A: ,V3etko sme riesili rychlo a zakaznici boli spokojni.“ Odpoved B na Q2: ,Overim stav, vysvetlim
neistotu a ziadost o refundaciu odovzdam veducej. Potom dohodnem dalSiu informaciu.“ Odpoved C na
rovnaky scenar: ,Slubim okamzitu refundaciu, aj ked ju ma schvalovat veduca, nech je pokoj.“ VSetky vyroky
su syntetické.

Postup krok za krokom

1. Pri A oznacte chybajuci konkrétny pripad a vlastny krok.

2. Pri B vypiste vyslovne uvedené kroky a to, o eSte nevieme.

3. Pri C urcte priamy rozpor s pravidlom bez osobnostného sudu.

4. Ku kazdej odpovedi pripravte neutralnu otazku alebo dalsi primerany krok.

5. Ak pouzijete Al, porovnajte jej zaznam slovo po slove s pévodnym vyrokom.

Co odovzdate

Tri zaznamy: opora, interpretacia, neistota a dalSi krok.

Ako si vysledok skontrolujete

* Pri A nevznikne vymysleny postup.
* Pri B sa nevyzaduje vymysleny uspe$ny koniec.
* Pri C sa nezamiena rozpor s nedostatkom udajov.

Ak pouZijete Al, zadajte jej iba povolené podklady. Jej navrh porovnajte so zadanim a vlastnu kontrolu zapiste k vysledku. Samotné
vygenerovanie textu nie je vykonanim ani schvalenim realneho firemného tkonu.
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A5: Kalibracia dvoch vykladov

20 minut - orientacny Cas

O c¢o ide a €o si precvicite

Dostavate rozdielne poznamky dvoch hodnotitelov. Ulohou nie je zvolit sympatickej$i nazor, ale odhalit

rozdiel v dokaze alebo kritériu. V tejto ulohe spracujete tému ,Kalibracia dvoch vykladov* podla nasledujucich
krokov.

Pred zacatim

Pripravte si textovy dokument alebo jednoduchu tabulku, do ktorej zapiSete vysledok a jeho kontrolu.

Zadanie a podklady

Pévodna odpoved: ,Pripad som priradil odbornej role s €islom, overenymi Udajmi a otazkou. Kolega potvrdil
prevzatie. O kone€nom vysledku uz nemam informaciu. Kritérium je kvalita odovzdania K4. Hodnotitel A:
»Slabé, nepozna vysledok.“ Hodnotitel B: ,Dokonalé, zarucil spokojnost zakaznika.*

Postup krok za krokom

1. Samostatne urcte, €o je dolozené a ¢o chyba.

2. Pri A najdite, ¢i hodnoti spravne kritérium.

3. Pri B oznacte nepodlozeny vysledok.

4. Napiste spoloCny presny zaznam a pripadné doplnenie.

5. Ak pracujete vo dvojici, prvy vyklad urobte kazdy zvlast a az potom porovnajte dévody.

Co odovzdate

Rozbor oboch poznamok a spolo€ny zaznam bez priemerovania domnienok.

Ako si vysledok skontrolujete

* RozliSuje sa odovzdanie a konec¢ny vysledok.
* Spokojnost sa nevymysla.
* Nezhoda sa rieSi cez oporu a ucel.

Pri nacviku odliste pripraveny scenar od skuto¢ne vykonaného rozhovoru. Zapiste, ¢o ste vyskusali, aku odpoved ste dostali a ¢o
ste nasledne opravili. Ak nacvik iba planujete, jasne to uvedte.
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AG6: Prevadzkova skuska a plan oprav
15 minut - orientacny Cas
O c¢o ide a €o si precvicite

Predstavte si, Ze ste otazky prvykrat vyskusali s kolegom. Potrebujete rozhodnut, ¢o treba zmenit pred dalSim
nacvikom. V tejto ulohe spracujete tému ,Prevadzkova skuska a plan oprav® podla nasledujucich krokov.

Pred zacatim

Pripravte si textovy dokument alebo jednoduchu tabulku, do ktorej zapiSete vysledok a jeho kontrolu.

Zadanie a podklady

Pilotné zistenia: cely hovor trval 32 minut namiesto 20; Q2 neuvadzala pravomoc refundacie; formular dovolil
iba body bez stavu nedostatok udajov; jeden hodnotitel pripisoval nizke body technickému vypadku spojenia;
Al suhrn pridal vetu o spokojnosti, ktora nezaznela.

Postup krok za krokom

1. Rozdelte problémy na otazku, format, hodnotenie a nastroj.
2. Ku kazdému urcte opravu a vlastnika.
3. Vyberte, ktoré Casti treba znovu vyskusat.

4. Napiste, ¢o tento maly pilot méZe a nemdZe preukazat.

Co odovzdate

Plan oprav s prioritou a potrebou opakovania nacviku.

Ako si vysledok skontrolujete

* Skracuje sa rozsah alebo upravuje Cas, nie tresta kandidat.
* Pravidlo sa doplni do scenara.

* Technicka chyba nie je pracovna znamka.

* Pilot sa nevyhlasuje za validaciu.

Pri nacviku odliste pripraveny scenar od skuto¢ne vykonaného rozhovoru. Zapiste, €o ste vyskusali, aku odpoved ste dostali a ¢o
ste nasledne opravili. Ak nacvik iba planujete, jasne to uvedte.
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AT7: Zavereény prenos: koordinator dodavok

40 minut - orientacny Cas

O c¢o ide a €o si precvicite

Navrhnete novy kratky predvyber bez kopirovania uctovnickych a podpornych povinnosti. Tento balik bude
vasim hlavnym d6kazom zvladnutia kapitoly. V tejto Ulohe spracujete tému ,ZavereCny prenos: koordinator
dodavok® podla nasledujucich krokov.

Pred zac¢atim

Pripravte si textovy dokument alebo jednoduchu tabulku, do ktorej zapiSete vysledok a jeho kontrolu.

Zadanie a podklady

Fiktivna rola koordinatora dodavok v Nitre: spracuva terminy od skladu a dopravcu, overuje neuplné udaje,
informuje obchodnika o potvrdenych zmenach a odovzdava reklamacie uréenej role. Nesmie sam sfubovat
kompenzaciu. Potrebna je praca s prehladom terminov a zrozumitelna komunikacia. Interny systém sa nauci.
Jazyk ani pevné roky praxe nie st poziadavkou. Uvodny hovor ma priblizne 20 minut. Kandidati dostanu
rovnakeé jadro.

Postup krok za krokom

1. Vytvorte mapu troch pracovnych Kkritérii.

2. Napiste jednu behavioralnu a jednu situa¢nu hlavnu otazku.

w

. Pripravte neutralne doplnenia a oporné znaky vratane nedostatku tdajov.

N

. Napiste dve syntetické odpovede s odliSnym pracovnym postupom a vysvetlite ich posudenie.
5. Navrhnite ¢asovy plan, kontrolu tém a pouZzitia udajov.

6. Pripravte odovzdanie do dalSej fazy: €o sa zisti a €o zostane overit.

Co odovzdate

Podklad roly, mapa, otazky, rubrika, modelové odpovede, kontrola a odovzdanie.

Ako si vysledok skontrolujete
» Otazky zodpovedaju dodavkam.

* Systém sa nestava povinnostou.

» Pravomoc kompenzacie je jasna.

» Zaver nepresahuje ziskany dokaz.

» Material je oznaCeny ako vyucbovy navrh pred odbornym overenim.

Ak pouZijete Al, zadajte jej iba povolené podklady. Jej navrh porovnajte so zadanim a vlastnu kontrolu zapiste k vysledku. Samotné
vygenerovanie textu nie je vykonanim ani schvalenim realneho firemného tkonu.
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Vysvetlenia modelovych rieSeni

Tuto Cast pouzite po vlastnom pokuse. Porovnajte vecny vyznam, postup a kontrolu; vlastny vysledok nemusi
byt slovne totozny s prikladom.

A1: Mapa poziadaviek a dokazov

Jadro méze zahffiat' vlastny priklad agendy a postup rieSenia nesuladu. Jazyk sa mapuje otazkou na
skusenost; uroven vyzaduje vhodné dalSie overenie. Systém A zostava vyhodou. Makra a pat rokov sa
nepridavaju. Nie je jediny spravny vyber jadra, ak reSpektuje ucel a ¢as.

A2: Opravte otazky, ktoré nevedu k dékazu

Vhodné nahrady napriklad ziadaju opis neuplnej poziadavky, postup pri nespokojnej sprave alebo dévod
odovzdania pripadu. Pri otazke 3 sa zistuje konkrétny oznameny pracovny rezim, nie rodinna situacia. Pri 5
sa pytame, aku pravomoc ¢lovek mal a pre€o zvolil dany krok. Oprava musi mat’ pracovny dovod.

A3: Vytvorte banku otazok zakaznickej podpory

Porovnajte s ¢astami I11.4 az 111.8 hlavného textu. Nemusite pouzit rovnaké znenie. Banka ma pat odliSnych
ucelov, jadro dve otazky s primeranym ¢asom. Pri K2 musi byt v scenari dostupna hranica refundacie. Pri K3
musia byt uvedené informacie o dopade a pravidlo priority.

A4: Zaznam odpovede bez domyslania

A: nedostatok konkrétnej opory, poZiadat' o jeden vlastny pripad. B: doloZené overenie, neistota a pravomoc;
este nepozname uskutocnenie ani konkrétne dostupny termin. C: vyslovny rozpor s pravidlom, pripadne
objasnit vyznam slubu; nepisat’ diagn6ézu alebo univerzalnu nezodpovednost.

A5: Kalibracia dvoch vykladov

Dolozené je priradenie odbornej role, podklady a potvrdenie prevzatia. Kone¢ny vysledok nie je znamy. A
zavadza vysledok ako automaticku podmienku K4, B ho vymysla. Primerany zaznam zachova tieto hranice.
Dalsi kontakt sa objasni iba podla relevantného ugelu a pravidiel.

AG6: Prevadzkova skuska a plan oprav

Upravit jadro a €as; doplnit pravomoc; umoznit neistotu; kalibrovat pracu s prevadzkovou chybou; zastavit
pouzivanie neovereného Al suhrnu do napravy. Znovu skusit dotknuté scenare a prenos udajov. Vysledok
opisuje chyby navrhu, nie presnu mieru spofahlivosti Ci férovosti na realnych kandidatoch.

AT7: Zavere€ny prenos: koordinator dodavok

Mozné témy: overenie nelplného terminu, informovanie o nepotvrdenej zmene a hranica kompenzacie.
Behavioralna otazka ziada vlastny pripad; situacna musi uviest relevantné pravidla a udaje. Rozporny prisfub
kompenzacie je iny nez chybajuci vysledok. Finalny navrh sa hodnoti u€ebnou rubrikou, nie ako schvaleny
realny nastroj.
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