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З А П О В Е Д

№ РД 09-5746/24.11.2022 г.

На основание чл. 13д, ал. 2, т. 1 от Закона за професионалното образование и обучение, при спазване изискванията на чл. 66, ал. 1 и 2 от Административнопроцесуалния кодекс, във връзка с осигуряването на обучението по учебен предмет и Заповед № РД09-3893/15.08.2022 г. на министъра на образованието и науката


У Т В Ъ Р Ж Д А В А М

Учебна програма за специфична професионална подготовка по учебния предмет професионално обслужване и работа с клиенти – учебна практика, за професионално направление код 346 „Секретарски и административни офис дейности”, професия код 346010 „Офис мениджър“, специалност код 3460101 „Бизнес администрация” съгласно приложението.







Приложение

МИНИСТЕРСТВО НА ОБРАЗОВАНИЕТО И НАУКАТА








У Ч Е Б Н А  П Р О Г Р А М А
СПЕЦИФИЧНА ПРОФЕСИОНАЛНА ПОДГОТОВКА
ПО
УЧЕБНИЯ ПРЕДМЕТ
ПРОФЕСИОНАЛНО ОБСЛУЖВАНЕ И РАБОТА С КЛИЕНТИ 
УЧЕБНА ПРАКТИКА
за XI и XII клас


Утвърдена със Заповед № РД 09-5746/24.11.2022 г.


ПРОФЕСИОНАЛНО НАПРАВЛЕНИЕ:
Код 346 „Секретарски и административни офис дейности“

ПРОФЕСИЯ:
Код 346010 „Офис мениджър“

СПЕЦИАЛНОСТ:
Код 3460101 „Бизнес администрация“




София, 2022 г.
І.	ОБЩО ПРЕДСТАВЯНЕ НА УЧЕБНАТА ПРОГРАМА
Учебната програма по професионално обслужване и работа с клиенти – учебна практика, е предназначена за специалност код 3460101 „Бизнес администрация“ от професия код 346010 „Офис мениджър“ от професионално направление код 346 „Секретарски и административни офис дейности“ от Списъка на професиите за професионално образование и обучение по чл. 6 от Закона за професионалното образование и обучение, за които по учебен план се изучава учебният предмет професионално обслужване и работа с клиенти – учебна практика.
Обучението по предмета се осъществява във взаимовръзка с учебните предмети от отрасловата и специфичната подготовка.
Учебното съдържание по професионално обслужване и работа с клиенти – учебна практика, има за цел да представи комплекса от основни знания в областта на комуникацията и прилагането на етичните норми и ценности по време на работата с клиенти във всички сфери на услугите и ефективното предлагане на продукти и услуги чрез презентиране на организацията,  което да е основа за придобиване на цялостна представа на учениците за особеностите и изисквания за работата с клиенти.
Обучението по професионално обслужване и работа с клиенти – учебна практика, се организира чрез активно включване на ученика в учебния процес и чрез последователно изпълнение на учебното съдържание. Учебното съдържание е подходящо за прилагане на самостоятелна работа, казуси, дискусии и други активни методи на обучение, чрез които може да се постигне по-пълно осмисляне и ефективно усвояване на изучавания материал, както и творческо прилагане на наученото в различни ситуации от практиката.
Обучението по предмета изисква компютърен кабинет с подходящо оборудвано работно
място и компютър за всеки ученик.

IІ.	ЦЕЛИ НА ОБУЧЕНИЕТО ПО УЧЕБНИЯ ПРЕДМЕТ
Основната цел на обучението по учебния предмет професионално обслужване и работа с клиенти – учебна практика, е да формира основни знания и умения за работа с клиенти, професионална и ефективна комуникация. Съдържанието е структурирано така, че да усвоят обучаваните умения да разговарят и да се изслушват, да се справят с конфликтни ситуации, да спазват правилата за конфиденциалност, да познават основните принципи на Етичния кодекс, да изготвят план графици, които да умеят да управляват. Учениците трябва да познават и прилагат законовите и нормативни изисквания за защита на личните данни и тези, насочени към потребителите, когато събират информация с цел обслужването на клиенти.
ІІІ.	УЧЕБНО СЪДЪРЖАНИЕ
Разпределение на учебното време
Общият брой часове по учебния предмет професионално обслужване и работа с клиенти – учебна практика, е определен в типовите учебни планове за съответната специалност в специфичната професионална подготовка.
Раздели, теми и препоръчителен брой часове
Учебното съдържание е структурирано в две учебни години, като през първата година е разпределено в пет раздела, а през втората в три раздела. За всеки раздел са записани препоръчителен брой учебни часове и теми. Учебните часове се разпределят по раздели и теми в началото на всяка учебна година от учителя в зависимост от възможностите и интересите на учениците, методите на обучение и планираната в училищния учебен план разширена професионална подготовка.
За XI клас – 36 учебни часа 
	№
	НАИМЕНОВАНИЕ НА РАЗДЕЛИТЕ И ТЕМИТЕ
	ПРЕПОРЪЧИТЕЛЕН БРОЙ УЧЕБНИ ЧАСОВЕ

	I.
	Основи на комуникацията
	7

	1.
	Същност и роля на комуникацията. Основни принципи и правила
	

	2.
	Ораторски възможности. Умението да водим преговори 
	

	3.
	Умението да слушаме и да задаваме въпроси.
	

	4.
	Модели на общуване и възприемане на информацията
	

	5.
	Правила за комуникация с различни психологически типове
	

	6.
	Личностни изисквания към служителите на работното място 
	

	II.
	Организационна култура в организацията
	4

	1.
	Организационна култура и влиянието ѝ върху личността на отделния индивид - ценности и поведения, които допринасят за психологическа атмосфера в организацията
	

	2.
	Различни типове организационна култура, преимущества и недостатъци на многонационална организационна култура
	

	3.
	Разлики между мултикултурна и монокултурна организация
	

	III.
	Професионално общуване с клиенти
	5

	1.
	Етичен кодекс в организацията. Професионален етикет
	

	2.
	Протокол на общуване при посрещане и обслужване на гости, посетители и клиенти. Учтивост към клиента – основни принципи 
	

	3.
	Компетентно общуване с колеги, партньори, доставчици, куриерски служби
	

	4.
	Правила за защита на личните данни. Конфиденциалност на информацията
	

	IV.
	Графици и събития
	5

	1.
	Планиране на времето – времето като икономическо благо и ключов ресурс
	

	2.
	План график – същност, видове, значение, възможни отклонения и контрол 
	

	3.
	Изготвяне на план график. Записване на дейностите, преценка на необходимото време, предвиждане на резервно време
	

	
4.
	Организационна работа – провеждане на срещи и събития. Правила за водене на представителни форми на общуване – съвещания, събрания и работни срещи
	

	V.
	Работа с клиенти
	15

	1.
	Дефиниране на клиента и неговите нужди. Подход и мотивация
	

	2.
	Видове клиенти. Случайни и постоянни клиенти.
	

	3.
	Обслужване на клиенти – дефиниция и значение. Обратна връзка.
	

	4.
	Основни качества на специалиста по обслужване на клиенти
	

	5.
	Визия, мимики, език на тялото
	

	6.
	· Глас. Специални думи. Управление на разговора 
	

	7.
	Обслужване на клиенти по телефон. Процес от приемане на заявка до цялостно решаване на проблема
	

	8.
	Обслужване на клиенти по имейл. Процес от приемане на заявка до цялостно решаване на проблема
	

	9.
	Обслужване на клиенти при пряк контакт. Процес от приемане на заявка до цялостно решаване на проблема
	

	10.
	Административно обслужване на физически и юридически лица – разлики в изискваната документация
	

	11.
	Ролята на мениджъра за създаване на атмосфера за добро обслужване и работен екип
	

	12.
	Специални ситуации. Оплаквания от клиенти. Работа с проблемни клиенти
	

	13.
	Техники за разрешаване на конфликтни ситуации. Контрол и самоконтрол на личността на работното място
	

	14.
	Надграждане на професионалната компетентност и развитие на личността
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	ОБЩ БРОЙ ЧАСОВЕ
	36





За XII клас – 29 учебни часа

	№
	НАИМЕНОВАНИЕ НА РАЗДЕЛИТЕ И ТЕМИТЕ
	ПРЕПОРЪЧИТЕЛЕН БРОЙ УЧЕБНИ ЧАСОВЕ

	I.
	Професионално общуване и работа с клиенти
	3

	1.
	Професионално общуване с клиенти – преговор
	

	2.
	Работа с клиенти – преговор
	

	II.
	Маркетингово проучване на клиенти
	16

	1.
	Стратегии за изследване на пазара и привличане на клиенти
	

	2.
	Анализ на търсенето и предлагането на пазара на клиенти и избор на възможности за организацията
	

	3.
	Използвани методи за проучвания – наблюдение, експеримент 
и анкета 
	

	4.
	Анкета за проучване мнението на потенциалните клиенти
	

	5.
	Анализ на получените резултати от анкетните карти
	

	6.
	Решения за въвеждане на новости и подобрения след анализ на анкетните карти
	

	7.
	Стратегиите за реклама на организацията
	

	8.
	Методи за провеждане на маркетингови мероприятия
	

	III.
	Умения за професионално обслужване с клиенти
	10

	1.
	Техники за презентиране на новини (дискусии, казуси и презентации)
	

	2.
	Техники за убеждаване при разговори с клиенти (дискусии, казуси и презентации)
	

	3.
	Техники за презентиране на продуктите и услугите на организацията (дискусии, казуси и презентации)
	

	4.
	Форми на обучение на персонала
	

	5.
	Оценка на персонала. Изготвяне на атестационна карта
	

	6.
	Обсъждане на културните фактори (ценности, навици, норми, вярвания, нагласи) и влиянието им върху организацията, дейностите и членовете ѝ
	


	7.
	Дискусия за харесването, властта и авторитета на личността
	

	8.
	Възгледи за потребностите и мотивите на личността към трудова дейност 
	

	
	ОБЩ БРОЙ ЧАСОВЕ
	29



IV.	ОЧАКВАНИ РЕЗУЛТАТИ ОТ УЧЕНЕТО – ЗНАНИЯ, УМЕНИЯ И КОМПЕТЕНТНОСТИ
В резултат от обучението ученикът трябва да притежава следните знания, умения и компетентности:
· знания за правилата за вежливо посрещане, представяне и обслужване на клиентите на организацията;
· знания за ефективната комуникация с клиентите;
· знания за цялостната концепция на организацията;
· знания за времето като ресурс и неговото планиране;
· знания за моделите и техники за презентиране на продукти и услуги на организацията;
· знания за културните фактори и влиянието им върху организацията;
· умения за поддържане на комуникация с колеги и клиенти;
· умения за използване на подходящ стил, език и тон в комуникацията;
· умения за активно слушане, без да прекъсва събеседника си и да задава отворени въпроси;
· умения за обслужването на клиенти по телефон, имейл и при пряк контакт;
· умения за използване на техники за убеждаване при разговори с клиенти;
· умения да използва различни методи за обучение на персонала;
· умения за разработване на анкета или друг тип проучване;
· умения за самоконтрол и професионално развитие на личността;
· компетентности за вземане на взаимноизгодни решения;
· компетентности за изготвянето на план графици на организацията и тяхното управление;
· компетентности за прилагане на невербални похвати при представянето на организацията;
· компетентности за работа с рекламни материали;
· компетентности за прилагане на новости с цел привличане на клиенти;
· компетентности за провеждане на маркетингови мероприятия;
· компетентности за преодоляване на конфликтни ситуации на работното място.

V.	АВТОРСКИ ЕКИП
1.	Полина Маринова – Национална търговска гимназия – Пловдив
2. Силвия Стоянова – Национална търговска гимназия –  Пловдив
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