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	Հաճախորդների  սպասարկման  եվ Քննությունների բաժնի օգնական
Քննական  եվ անգլերեն ծրագրերի   բաժԻՆ

	


28.07.2017


	Աշխատանքի նկարագիր

	Աշխատանքի բնույթը 
	Աշխատավարձ 
	Երկիր  
	Աշխատանքի տևողություն 
	Ում է  պատասխանատու 

	Հաճախորդների սպասարկման պատասխանատու և քննական ծառայությունների  գործավար
	Համաձայն պայմանագրի
	Հայաստան
	Մեկ տարի /երկարաձգման հնարավորություն/
	Անգլերեն ծրագրերի ղեկավարին

	

	Աշխատանքի նպատակը

	· Բրիտանական խորհրդի ծառայությունների և ծրագրերի շրջանակում հաճախորդներին մատուցել պրոֆեսիոնալ և արդյունավետ սպասարկում ` Բրիտանական խորհրդի հաճախորդների սպասարկման չափորոշիչներին համապատասխան: 

· Օժանդակել անգլերեն ծրագրերի և քննական ծառայությունների թիմերին  Բրիտանական խորհրդում անցկացվող քննությունների և նախապատրաստական  դասընթացների վաճառքի և մատակարարման  գործում ` ՄԹ քննական ծառայությունների որակի կառավարման հանձնաժողովի առաջադրած չափորոշիչներին համաձայն: 


	Կազմակերպության  և աշխատանքի բնութագիրը



	Բրիտանական խորհուրդը Միացյալ Թագավորության միջազգային կազմակերպություն է, որը կառուցում է մշակութային հարաբերություններ և ստեղծում կրթական հնարավորություններ:

Մենք կերտում ենք գիտելիք և հաստատում փոխըմբռնում Միացյալ Թագավորության և այլ երկրների բնակիչների միջև:

Մեզ դա հաջողվում է, քանի որ մենք  աջակցում ենք ՄԹ-ին և այլ երկրներին` կերտելով հնարավորություններ, հարաբերություններ ու փոխվստահություն:

Մենք աշխատում ենք աշխարհի ավելի քանի 100 երկրներում արվեստի և մշակույթի, անգլերենի, կրթության և հասարակության բնագավառներում:

Ամեն տարի մենք մեր ծրագրերում ընդգրկում ենք ավելի քան 20 մլն մարդու և շուրջ 500 մլն մարդու` առցանց նյութերի, հաղորդումների և հրատարակությունների միջոցով: Բրիտանական խորհուրդը հիմնադրվել է 1934 թվականին որպես ՄԹ բարեգործական կազմակերպություն, որը ղեկավարվում է արքայական կանոնադրությամբ և ՄԹ պետական մարմինների կողմից:


	Աշխարհաքաղաքական/ռազմավարական բիզնես ծրագրի/գործառույթի ակնարկ  

	Երկրի / Տարածաշրջանային / Ծրագրային ռազմավարություն  

Բրիտանական խորհրդի հայաստանյան մասնաճյուղը Ընդլայնված Եվրոպա տարածաշրջանի մասն է կազմում: Տարածաշրջանում ներկայումս ընդգրկված են 15 երկիր: Տարածաշրջանը սահմանակցում է հարավից մերձավոր Արևելքի հետ. Արևելքում Ասիայի հետ, իսկ արևմուտքում` Եվրոպական Միության երկրների հետ:  Տարածաշրջանն ունի մոտ   335 մլն. բնակիչ, իսկ կանխատեսումների համաձայն` մինչև 2050 թվականը բնակիչների թիվը կաճի մինչև  2 մլրդ, որոնց մեծ մասը կբնակվի քաղաքներում:   
Բրիտանական խորհուրդը հնարավորություններ և փոխվստահություն է ստեղծում Միացյալ Թագավորության և Հայաստանի բնակչության միջև: Հայաստանում մենք 15 տարվա աշխատանքի փորձ ունենք: Մենք համագործակցում ենք հայաստանյան, ՄԹ և միջազգային գործընկերների հետ: Մենք մշակում և իրականացնում ենք թե մեր , թե նվիրատուների կողմից օժանդակություն ստացած ծրագրեր, տրամադրում խորհրդատվություն կառավարական մարմիններին, իրականացնում վերապատրաստման ծրագրեր, անցկացնում միջազգային քննություններ, դասավանդում անգլերեն, կազմակերպություններին ու կրթական հաստատություններին մատուցում քննական ծառայություններ: 
 Հայաստանում տարեկան IELTS քննություն է հանձնում մոտավորապես 1000 դիմորդ, իսկ մոտ 800 ուսանող հանձնում են իրենց մասնագիտական և համալսարանական քննությունները Բրիտանական խորհրդում:  


	Աշխատանքին առնչվող  հնարավորություններն ու մարտահրավերները

	 Աշխատանքի   առաջնահերթություններն հետևյալն են.   
· Հավատարիմ մնալ Բրիտանական խորհրդի հայաստանյան մասնաճյուղի հաճախորդների սպասարկման  չափորոշիչներին և   հանդես գալ առաջարկություններով հնարավոր բարեփոխումների  վերաբերյալ: 
·  Օժանդակել, որ քննությունները անցկացվեն որակի ապահովման և գնահատման համակարգի չափորոշիչներին համաձայն:   
· Աջակցել քննական և անգլերեն ծրագրերի թիմին` քննական և դասավանդման ծառայությունների մատոցման գործում:  
· Համակարգել  Aptis քննությունը և  Բրիտանական խորհրդի հայաստանյան գրասենյակում անցկացվող հեռավար ուսուցման քննությունները: .

	Հիմնական  պարտականությունները

	Սա էական դեր է ողջ գրասենյակի համար, քանի, որ պատասխանատուն   ապահովելու է  հիմնական կապը Բրիտանական խորհրդի գրասենյակի հետ: Անհրաժեշտ է, որ պատասխանատուն կարողանա  հաճախորդներին մատուցել արդյունավետ  սպասարկում, կարողանա ճիշտ տնօրինել ժամանակը ու պատշաճ  տպավորություն  ստեղծել հաճախորդների վրա: 
Հաճախորդների սպասարկում 
· Արձագանքել հաճախորդների հարցումներին, որոնք կհղվեն էլեկտրոնային նամակով, հեռախոսով, սոցցանցերում  կամ այցելությունների ընթացքում Բրիտանական խորհրդի հաճախորդների սպասարկման, հաճախորդների սպասարկման համաշխարհային համակարգերին չափորոշիչներին և որակի ապահովման   ուղեցույցին համահունչ: 

· Հաճախորդների դժգոհություններին ու բողոքներին ընթացք տալ Բրիտանական խորհրդի հաճախորդների սպասարկման որակին համապատասխան: 

· Հավաքագրել հաճախորդների հարցումները կամ բողոքները, դրանք ներկայացնել համապատասխան աշխատակցին և հետևել, որ հաճախորդին տրվել է պատասխան:

· Օգնել  դիմորդներին գրանցվել քննություններին կամ նախապատրաստական դասընթացներին (հետևել, որ դիմումի ձևը լրացվել է պատշաճ կերպով, ստուգել, որ վճարն իրականացվել է), ինչպես նաև արձագանքել դիմորդների հետքննական  հարցումներին:
· Կանոնավոր կապ պահպանել Բրիտանական խորհրդի հայաստանյան գրասենյակի թիմի հետ` տեղեկանալու նոր ծառայությունների, ծրագրերի և միջոցառումների մասին` հաճախորդների հարցումներին պատշաճ արձագանքելու  և սպառիչ տեղեկատվություն տրամադրելու նպատակով: 
Քննական ծառայություններ և անգլերենի դասընթացներ 
· Պատրաստել քննությունների համար նախատեսված կարևոր փաստաթղթերը, ներառյալ քննության նյութերը, ստուգաթերթերը` որակի ապահովման գնահատման հանձնաժողովի    չափորոշիչների և  IELTS քննության կանոնակարգին համաձայն  (քննության  նյութերի ապահով ապափաթեթավորում, հաշվարկ, գրանցում,  ստուգաթերթերի ոչնչացում) 
· Կատարել քննական ծառայությունների համակարգին առնչվող մի շարք առաջադրանքներ / վճարների, ուշ գրանցումների, առցանց դիմումների/ փաստաթղթերի ստուգում, արդյունքների մուտքագրում և հաստատում, առցանց գնահատման համար նախատեսված քննական աշխատանքների սքանավորում և այլն)

· Aptis քննության համակարգում
· Հեռավար կրթության քննությունների կազմակերպում և քննական նյութերի առաքում` քննական հանձնաժողովի կողմից առաջադրված ժամանակացույցին համաձայն 
· Քննության նյութերի գաղտնիության ապահովում`պահանջվող չափորոշիչներին համաձայն: 
· Հետևել Բրիտանական խորհրդի  կանոններին և ընթացակարգին ` մեր չափորոշիչներին համաձայն բարձրորակ սպասարկում տրամադրելու նպատակով 
· Օժանդակել քննական ծրագրերի թիմին `  քննության հսկիչների, քննողների և ստուգողների համար համապատասխան առցանց համակարգում կամ անցանց ժամանակացույց մշակելու գործում   
· Եռամսյակը մեկ լրացնել որակի համապատասխանեցման գնահատման սանդղակը 
· Աջակցել քննական  ծրագրերի թիմին` քննություններում ներգրավված անձնակազմի համար  պարտադիր վերապատրաստում կազմակերպելու  գործում  
· Համակարգել   IELTS միջազգային քննության նախապատրաստական դասընթացների,   փորձնական թեստերի  ժամանակացույցը` գրանցելով մասնակիցներին և խոհրդակցելով ուսուցիչների հետ:    
Ֆինանսական և  վարչական ծառայություններ 
· SAP  ֆինանսական  համակարգում կատարել համապատասխան գործարքներ և գրանցել ծառայություններ մատուցողներին
· Հետևել գրասենյակային նամակագրությանը 

· Աջակցել անգլերենի և քննությունների բաժնի կողմից հյուրընկալվող այցելուներին կեցության հարցերում  (թռիչքի և հյուրանոցի ամրագրում)

· Աջակցել անգլերենի և քննական ծրագրերի բաժնին միջոցառումների, շնորհանդեսների, ցուցահանդեսների կազմակերպման գործում: 

Գրասենյակային քաղաքականությանն  հետևելու  ընթացակարգ
· Թեկնածուն պարտավոր է հետևել, որ  հաճախորդների սպասարկման բոլոր ընթացակարգերը  և կողմերը համապատասխանեն  Բրիտանական խորհրդի կանոններին ու վարած քաղաքականությանը, ինչպես նաև համահունչ լինեն  Բրիտանական խորհրդի դրույթներին, ինչպիսիք են  «Երեխաների պաշտպանությունը», «Առողջ և անվտանգ աշխատաոճը», «Հավասար հնարավորությունների, բազմազանության ու ներառականության» դրույթները,  «Տվյալների պաշտպանության և գաղտնիության», ինչպես նաև «Շրջակա միջավայրի» պաշտպանության քաղաքականությունը: 


	Հիմնական հարաբերություններ


	Ներքին 
· Բրիտանական խորհրդի տարածաշրջանային և հաճախորդների սպասարկման թիմ 
· Բրիտանական խորհրդի հայաստանյան մասնաճյուղի թիմ
· Բրիտանական խորհրդի հայաստանյան մասնաճյուղի տնօրինություն 
Արտաքին
· Քննական ծառայությունների անցկացման վայրի գործընկերներ 
· Քննական ծառայություններ մատուցողների և քննություն անցկացնողների թիմ 
· Քննական, որակավորման, անգլերենի և այլ համապատասխան ծրագրերում ներգրավված  գործընկերներ, շահառուներ և հաճախորդներ:  

	Պահանջներ

	Շեմը հաղթահարելու պահանջներ
	Գնահատման փուլ
	

	Անձնագրին կամ մուտքի արտոնագրին առնչվող պահանջներ
	Հայաստանում աշխատելու իրավունք
	Նախնական ընտրություն

	Նախատեսվում է արդյոք աշխատանք երեխաների հետ
	Այո
Համաձայն մեր «Երեխաների պաշտպանության» քաղաքականության` պաշտոնը զբաղեցնողը աշխատանքի ընդունվելու 3 ամսվա ընթացքում պետք է ոստիկանությունից ներկայացնի փաստաթուղթ, որ քրեական պատասխանատվության չի ենթարկվել
	-

	Այլ գրառումներ 
	Միջոցառումների ընթացքում հնարավոր է երեկոյան ժամերին աշխատելու անհրաժեշտություն: 
 Ոչ հաճախակի ուղևորություններ: 
	-

	Անձի նկարագիրը
	Գնահատման Փուլ

	Լեզուների իմացություն   

	Էական 
	Ցանկալի 
	Գնահատման Փուլ

	· Գրավոր և բանավոր անգլերենի  վարժ տիրապետում (թեկնածուն պետք է ունենա անգլերենի նվազագույնը B2 մակարդակ) Aptis կամ միջազգային ճանաչում ունեցող անգլերեն թեստի համապատասխան հավաստագիր  (IELTS և այլն).

· Թեկնածուն պետք է վարժ տիրապետի հայերենին:
	· Պարսկերենի իմացություն 
	Նախնական ընտրություն 

	Որակավորումներ

	Էական
	Ցանկալի 
	Գնահատման Փուլ

	· Բարձրագույն  կրթություն 

	· Վաճառքի կամ հաճախորդների սպասարկման որակավորում 
	Նախնական ընտրություն 

	Աշխատանքի համար պահանջվող իմացություն և փորձ

	Էական 
	Ցանկալի 
	Գնահատման փուլ 

	· Միջազգային կազմակերպությունում հաճախորդների սպասարկման և/կամ վաճառքի խորհրդատվության երկու տարվա փորձ 

· Միևնույն ժամանակ մի քանի գերակայությամբ աշխատելու և մի քանի առաջադրանք կատարելու հմտություններ 
· Գրավոր և բանավոր հաղորդակցման գերազանց հմտություններ
· Փոփոխվող միջավայրին հարմարվելու կարողություն 
· Տեղեկատվական տեխնոլոգիաների, թվայնացված հարթակների, սոցիալական ցանցերի հետ աշխատելու փորձ 
· Բազմազան և աշխարհի տարբեր անկյուններում  գտնվող թիմի հետ աշխատելու փորձ 

	·   SAP ծրագրի իմացություն 

	Նախնական ընտրություն և հարցազրույց 

	Բրիտանական խորհրդի հիմնական հմտություններ
	Գնահատման  փուլ

	Հաղորդակցում  և ազդեցություն (երկրորդ մակարդակ). Թեկնածուն պետք ունենա  գրավոր և բանավոր հաղորդակցման և ընկալման լավ զարգացած հմտություններ, կարողանա զարգացնել տրամաբանական և հստակ փաստարկներ, ինչպես նաև ելնելով հաճախորդների կամ լսարանի պահանջներից` համապատասխանաբար փոխել խոսելաձևն ու հաղորդակցման ոճը:  
Ծրագրավորում և կազմակերպում  (առաջին մակարդակ). Առօրյա առաջադրանքներն ու պարտականությունները կատարելիս`թեկնածուն պետք կարողանա համապատասխան պլանավորել ժամանակը:

 Ֆինանսների և ռեսուրսների կառավարում (առաջին մակարդակ).  Թեկնածուն պետք է կարողանա ռեսուրսներն արդյունավետ գործածել և ենթարկվել ֆինանսական կանոններին ու ընթացակարգին:  
ՏՀՏ համակարգի կիրառում (առաջին մակարդակ). Թեկնածուն պետք է կարողանա աշխատանքի ընթացքում ճիշտ կիրառել գրասենյակային համակարգչային ծրագրերը և Բրիտանական խորհրդի համակարգչային համակարգը` անհրաժեշտ փաստաթղթեր կազմելու կամ գործարքներ կատարելու  նպատակով: 

Ռիսկի կառավարում  (Առաջին մակարդակ). Թեկնածուն ծանոթ է ռիսկի կառավարման քաղաքականությանն և կարող է պատշաճ կերպով հետևել ընթացակարգին:
	Նախնական փուլ և հարցազրույց

	Բրիտանական խորհրդի կողմից առաջադրված  վարքագծային չափորոշիչներ
	Գնահատման փուլ

	· Կապ հաստատել ուրիշների հետ.                                էական
Փոխըմբռնման  միտված 
հնարավորությունների կերտում: 

· Պատասխանատվության զգացողություն .                 էական
Նպատակին հասնելու համար լավագույն 
աշխատանքի դրսևորում: 
· Ծրագրերի իրականացում.                                          էական 

Ակնկալվում են հստակ արդյունքներ:
· Համատեղ աշխատանք                                               Էական 
Միասնական նպատակի սամանում  
	Հարցազրույց
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