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Saxslarin Sertifikatlagsdirnma Orqgani

KOUC (S@ViYYd 6)

Koug Uzra mitaxassisin sertifikatlagdirilmasi
metodikasi
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TERMINLOR, SIMVOLLAR V3 QISALTMALAR

BOD®ON DiLli: insanlarla miinasibstda iz ifadslari, mimikalar, baxis, bas, al, gol, ayaq,
durus terzi, sas tonu, danisma Uslubu kimi badan dili mesajlarinin hamisi.

CANLANDIRMA: Uygdun kouclug texnikalar ile misterinin ¢catmagq istadiyi hadaf anini
yasamasini tamin etmak.

ETIKA QAYDALARI: Kouclarin xidmat etdiyi miiddetds tetbiq etmalari lazim olan
professional davranis, saxsi ve pesakar butévlik, ardicillig ve masuliyyat, selahiyyat
sorhadleri, davamli pesakar inkisaf, maxfilik ve garazsizlik, miinasibat va davranis gaydalari.

AKTIiV DINLBM®: Miistarinin izahatlarindan yazili ve sifahi mesajlarini dogru sakilde gabul
edib, 6zina geri bildirma va aks etdirmakla ¢atdirmaq.

OVVOLKIi UGURLARI XATIRLATMA TEXNIKASI: Miisterinin motivasiyasini temin
etmak va gucli teroflarini 6zline géstarmak magsadiyle kegmisda alde etdiyi ugurlardan bahs
etmasina asaslanan kougluq texnikasi.

GIZLILIK SiYAS®TI: Kouclug middatinds mistariyle bagh alde etdiyi soxsi va ya
korporativ malumatlar musterinin icazasi olmadan lGglncu saxslarle paylasmamaq gaydasi.

FORDI GORUS: Koucluq xidmatinin kegirildiyi goriislarin har biri.

GUCLU SUALLAR: Miistarinin inkisaf va hall yolu axtarisinda kasf etmasini, eyni zamanda
harokat etmasini tamin edan ve disiinmaya sévq edon suallar.

Magsada gatdiqda alda edilan uguru tasavvir etma texnikasi: Mistarinin
magsadinae ¢atmaqgda olan gatiyyatini Uzs ¢ixartmaq va motivasiyasini temin etmak
magsadila tatbiq edilon koucluqg texnikasi.

ISCO: Beynalxalq Standart Pese Tasnifati.

PE$6_NiN AZBRBAYCAN RESPUBLIKASININ DOVLOT TOSNIFATI MOSGULLUQ
TOSNIFATINDA TOSNIFAT KODU: 2635 Sosial problemlar va maslohatlar lizre pesokar
mitoxassislar.

PESONIN AZORBAYCAN RESPUBLIKASI iQDISADIYYAT NAZIRLIiYi YANINDA
DOVLOT VERGI XiDMOTi TORSFINDON iQDISADI FOALIYYST NOVLORININ
SIYAHISINDAKI FOALIYY®T KODU: 9609011 insan potensialinin {ize ¢ixariimasi, yasam
hadaflarinin diizgiin muayyen edilmasi ve sair bu kimi sahalarde maslehatlerin verilmasi tzra
xidmat.

KOUCLUQ GUND®Mi (MOVZUSU): Misterinin fordi goriislarde danismaq ve dagiglesdirmak
istadiyi mévzularin har biri.

KOUGLUQ XiDMOTIi/PROSESI: insan potensialinin (ize cixarilmasi, yasam hadaflarinin
diizgiin miiaayyan edilmasi Gg¢lin faaliyyst plani hazirlamagq, miuistarinin foealiyyete kegmasini
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tomin ederak foaliyyat prosesini izlemak, insanin saxsi va professional potensialini
reallasdirmaga istigamatlenmis forgindalik, inkisaf ve hall yolu secimlarini artiraraq bu
istigamatda destaklayici igleri hayata kegiran pesakar foaliyyat.

MUST®ORI: Kouclug xidmatinin verildiyi insan.

TAPSIRIQ VERM® TEXNIKASI: Mistarinin hadafina uygun fealiyyat planlar ¢arcivesinde
yerina yetirmasi G¢lin koug tarefindan verilon vazifa va masuliyyatlor.

TOVSiY® MOKTUBU: Kougun xidmat gostardiyi miisteri, sponsor ve/ve ya isagétiiran
torafinden alinmis, gdsterilon xidmatin mévzusu ve imumi saat sayi bayan olunmus,
soxsiyyat vasigasi ve Uinvan malumatlari olan tarixli ve imzall resmi geyd.

RiSK: Tahlitkadan yaranan itki, yaralanma va ya diger zararli naticalerin bag verma ehtimali.

SOZ ALMA TEXNIKASI: Koug tarafinden miisteriys verilan tapsiriglarin ve ya miistarinin
foaliyyat planini hayata keciracayine dair s6z vermasina asaslanan koucgluqg texnikasi.

SPONSOR: Kouclug xidmatinin qarsiigini 6deyan teraf.
iZLOM® TEXNIKASI: Kougun verdiyi tapsiriglarla bagl mistariden geridoniis almasi.

TOHLUKB®: is yerinde méveud olan ve ya xaricdan gale bilacak, isciye va ya is yerina tosir
eda bilacak zarer ve ya xasarat alma potensiall.

YASAM DAIRSSI: Mistoarinin yasam sahalarini birlikde tasvir etmak ticiin istifads olunan
koucluqg texnikasi.

Davranis Pozgunlugu: Badenls bagdli bir sebab olmadan, xisusils ictimai uygunlasma ve
davraniglarda 6zinu gdsteran nizamsizliglar.

PES® TOQDIMATI

e Koug (Seviyyo 6) mdistarinin hadaflerini mueyyanlasdirmasini, fealiyyat plani
hazirlamasini ve faaliyyet gobstermesini temin edorak irsliloma prosesini izloyan;
misterinin  saxsi ve professional potensialini hayata kecgirmaya istiqamatlonmis
fergindalik, inkisaf ve hall yolu segimlarini artirici va bu istigamatda destaklayici islari
icra edan pesokar soxsdir.

e Koug (Saviyya 6) islerini is saglamligi va tahllkesizliyi, mihitin qorunmasi, muivafiq
hlquqi proseslor va keyfiyyat standartlarina uygun icra edir, kouglug xidmatleri ile bagl
tegdimat faaliyyatlerinin, mugavile ve maliyye proseslarinin icra edilmasi, is
programinin yerina yetiriimasi ve malumat tehllikasizliyinin temin edilmasi kimi is
taskilatinin foaliyyetlerini hayata kecirir va pesokar inkisafi ilo alaqgali foaliyyet gdstaerir.
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PROFESSIONAL KOUCLUQ

Professional koug, musterilarin performanslarini yaxsilasdirmalarina, sexsi inkisaflarini
artirmalarina ve ya 6z hadsoflari ile birge hadafe catma yollarini se¢gmalerina xidmat
edon pesakar saxs olaraq izah edilir.

Koucgluq ferdler va teskilatlarin potensiallarini Uzs c¢ixarmaq ve performansini
yuksaltmak Ugun digunddran, yoénlendirici suallarla irslileyan, gizliliya ve glvana
asaslanan, etika qaydalan daxilindaki professional bir emakdasliq prosesidir.

Kougcluq, diizgin suallarla mustarinin artiq bildiyi cavablar tapmagdi ve performansini
inkisaf etdirmayi magsad qoyan, mistari vo kou¢ arasinda qurulan bir (nsiyyat
metodudur.

Koug, saxsin 6z azad qerarlarini vermayinda ve bu gerarlarn tatbiq etmayinda ona
dastok olur..

PROFESSIONAL KOUCUN OZOLLIKL®ORI

Fardin bugiinkii emosional fealiyystine mane olan ke¢gmisdan gaynaglanan ¢atinliklarin
hall edilmasi, Umumi psixoloji faaliyyatin yaxsilasdirimasi ve indiki zamanda emosional
olaraq daha saglam sakilds idara olunmasi kougun vazifasi deyil.

Koug galacaya fokuslanir.

Koug yol géstermaz.

Tacrlbalerini paylasmaz.

Koug tovsiyya va teklif vermaz.

Koug sexsin fargindaliyinin artmasina serait yaradar. Mustarinin garsisina qoydugu

hadafloere ¢atmasini temin edacak gararlan 6z masuliyysti daxilinde qgebul etmasi
kougun asas magsadidir.
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e Koug agil vermaz.
¢ Koug ginayici cimlsalerdan istifade etmaz.
¢ Koug jestler va mimikalarindan gqinayacaq sekilds istifade etmaz.

o Koucg fardi goérisde bir mdvzu haqgginda telim kegcmez. Qarsisindakina bir seylor
Oyratmaz.

o Koug sexsin 6z cavablarini tapmasini va 6z-6zline éyrenmasini temin edir.

KOUGC (S8ViYY® 6)

N9Z9Ri Vo QABILIYYST IMTAHANI MOZMUNUNU
(OHAT® DAIRSSI)

OLCM3 VO QiYMOTLONDIRMD

e Koug (Saviyya 6) Uygunlugun qgiymsatladiriimasi. S$Saxslarin Sertifikatlasdirimasi
imtahani “P1 Kougluq Prosesi Miistori Goériisi” ve “P2 Kougluq Prosesi
GeriDoniis Tatbiqi” olaraq iki marhaladan ibaratdir.

¢ QAbiliyyats asaslanan imtahanda ugur qazanmaginiz tig¢in P1 ve P2 marhalalarinin
ikisindan da ayri-ayri ve “Halledici Addimlarin Hamisindan” ugurla kegmasi sorti ila

bitlin addimlardan 80% nisbatinda ugur alda etmayiniz telab olunur.

e imtahan muddeti 45 degigadir.
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BACARIQLAR VO QABILiYYSTLOR

P1 va P2 imtahani Ek A2-2-doki “Bacariglar ve Qabiliyyatler” yoxlama siyahisina

gOra hayata kegirilir.

NO ) UMS bolumu Qabiliyyat | Qiymatlandirma
Bacariq ve Qabiliyyat Ifadasi Modulunun Vasitasi
Ugur
GOstaricisi

BQ.1 Musterini tanimaq tg¢in yasam dairesi, canlandirma, vizyon C.23 1.2 P2
calismasi kimi esas kougluq tsul va texnikalarini tatbiq edir.

BQ.2 Mustari ile miinasibatinds aktiv dinlema metodundan istifade C.11-C1.3 2.1 P1
ederak, mistarinin ifadsalerindaki alt mesajlarin foergindes olur va
gOris texnikalarina uygun olaraq aks etdirir (*).

BQ.3 Mustarinin badan dili ile sifahi ifadasi arasindaki uygunlug ve ya C.11-C1.2 2.1 P2
ziddiyyati miiayyon edarak bu vaziyyata uydun ray bildirir (*).

BQ.4 Goris asnasinda badan dili ve sasli ifadslerdan diizgiin sakilda C.13 2.1 P1
istifads edir.

BQ.5 Boadan dili va sesli ifadslarindan miisterinin baden dili ve sasli C13 2.1 P1
ifadalarini nazara alaraq istifade edir.

BQ.6 Mustarinin glindemina uygun ve agiq tipli suallar sorugur (*). C14 2.1 P1

BQ.7 Mustarini distiinmaya havaslendiran, mustarinin forgindaliyini C14 2.1 P1
artiran yaradici suallar sorusur (*).

BQ.8 Mustarinin glindemi va iralilayisi ile bagh suallar sorugur (*). C14 2.1 P1

BQ.9 | Misterinin giindemina uygun, diisiinmays havaslendiren ve C15 2.1 P1
forgindaliyini artiran geridénus edir (*).

BQ.10 | Miisterini diistinmays havaslandiren va harakats kegiron C.1.5 2.1 P1

geridénus edir (*).
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BQ.11 | Musteriys yaradici geridéniis edir (*). C.15 21 P1

BQ.12 | Kouglug xidmatinin magsadi, serhadleri va etika gaydalari B.6.1,B.6.2 2.1 P2
barade musteriye sifahi / yazili sekilde malumat verir (*).

BQ.13 | Musteri ila tdvsiye veran, garar veran va ya miihakima eden C.1.1-C.1.5 2.1 P1
mdvgeda olmayacaq sakilda linsiyyat qurur, pesanin etika
gaydalarina riayat edir (*).

BQ.14 | Mustari terefinden mdvcud olan gérustin hadafinin C.21,D.11, 22 P1
muayyenlasdiriimasini tamin edir (*). D.1.2,D.3.3,

D.4.1

BQ.15 | Miisteri terafinden mévcud olan veziyystin C.2.1,D.1.1, 22 P1
muayyanlasdiriimasini temin edir (*). D.1 '§=4D1'3'31

BQ.16 | Gériis prosesi daxilinde uygun kougluq texnikalari il C.2.1,D.1.1 22 P1
musterinin segimlarini miayyanlasdirmasini va D.1.2,D.2.1
dayarlendirmasini temin edir. D.3.3,D.4.1

BQ.17 | Miisteri terafinden gériis hadafine uygun alternativ hall C.21,D.1.1, 22 P1
yollarina garar verilmasini temin edir (). D.1 -§=4D1-3-31

BQ.18 | Gériis prosesi daxilinde uygun koucluq texnikalari il D.2.1 3.1 P1
mistarinin se¢im / magsadlarle bagh manealar, imkanlar vo
resurslarinin deyarlandirmasini temin edir (*).

BQ.19 | Gériis prosesi daxilinde uygun kouglug texnikalar il D.2.1 3.1 P1
musterinin manealari kegma va imkanlardan istifads etmaya
dair faaliyyatlerini muayyanlasdirmasini tamin edir (*).

BQ.20 | Uygun kougluq texnikalari ile miisterinin hadef(lar)ine gatmaq D.2.2 3.2 P1

Uglin muayyeanlasdirdiyi addimlar prioritet va zaman
baximindan diizaltmasina kémak edir (*).
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BQ.21

Uygun kougluq texnikalari ile mistarinin miayyan etdiyi
prioritetlesdirma ve zamanlamaya asasan tetbiq etmak tgin
gatiyyat saviyyasinin miayyanlasdiriimasini temin edir (*).

D.2.3

3.2

P1

BQ.22

S8z alma texnikasini mustarinin haroketa kegmasini tamin
edacak sakilda tetbiq edir (*).

D.3.1

41

P1

BQ.23

Tapsing vermae texnikasini migtarinin haroksta kegmasini
temin edacak sakilds tatbig edir (*).

D.3.1

41

P1

BQ.24

izlama texnikasini miistarinin harokats kegmasini tamin edecak
sokilds tatbiq edir.

D.3.1

41

P1

BQ.25

Yaxsi nimuna arasdirma texnikasini misterinin 6ziinsinamini
dastaklayacak sakilds tatbiq edir.

D.3.2

42

P1

BQ.26

ovvalki ugurlar xatirlatma texnikasini, mastarinin
dziinsinamini dastakleyacek sokilds tetbiq edir.

D.3.2

42

P1

BQ.27

Hadafina ¢atan zaman alds etdiyi uguru tesavviir etma
texnikasini mustarinin 6zlinainamini destaklayacak sakilda
totbiqg edir.

D.3.2

4.2

P1

BQ.28

Faaliyyet planindaki addimlara géra har gériismanin avvalinds;
avvalki seansda gabul etdiyi gerarlar, alde etdiyi naticaler,
varsa verilmis tapsiriglarin naticelari, hadafa bagliliq ve
motivasiya veziyyati ile bagli mévzularda mustari ile birlikda
giymatlandirma aparmaq (*).

D.4A1

5.1

P2

BQ.29

Kougclug prosesindaki araligh giymatlendirmaler zamani
mistarinin is mévzusunun va hadaflerinin aktualligini, iraliloma
vaziyyatini giymatlendirarak muayyanlasdirmasini tamin edir(*).

D.4.2

5.1

P2

BQ.30

Kougclug prosesindaki araligh giymatlendirmaler zamani
musterinin koucglug prosesindan faydalanma ve davam etma
vaziyyatini giymatlandirarak miayyanlesdirmasini tamin edir.

D.4.2

5.1

P2
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BQ.31

Kougluq prosesindaki araligli giymatlendirmalars esasen, ager
musteri davam edaceksa, kougluq Usullarinda dayisiklik lazim
olub-olmamagini giymatlandirarek miayyanlosdirir.

D42

5.1

P2

BQ.32

Kouglug prosesinin yekun marhalasinds, mistarinin prosesa
yenidan nazer yetirmasi, alde etdiyi iraliloyis, inkisafla bagli
forgindalik tiglin geridénus alir.

D.5.1,D.5.2

52

P1

BQ.33

Kouclug prosesinin yekun marhalasinde musterinin hadaf(lar)a

D.5.2

52

P2
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Koucluq prosesinin yekun marhalasinds, miistarinin galacaye D.5.2 5.2 P1
dair fikirlar formalasdirmasina kémak edir.

BQ.34 |

BQ.35 | Prosesin yekunlasmasi zamani; miistariys proses miiddstinds D.5.1,D.5.2 5.2 P1

alde edilan qazanclar, fergindaliklar, yasanan tacriibalor
barade geridonuslar edir (*).

(*) icrasi zaruri olan esas addimlar.
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UGUR GOSTORICILORI

o Bacariglar ve Qabiliyyatler siyahisindaki maddalarin “Ugur Meyarlarn” vardir.

¢ P1ve P2imtahani Ggiin B.6.1, B.6.2, C va D maddalari vacibdir.
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tahlikasizliyini tomin etmak

B.6.2 | Maxfilik siyasatini miigavilede bayan edir.

B.6.3 | Gizlilik shatesindeki miisteri melumatlarn (igiin arxivde reqemsal ve yazili
olaraq tehlikesizlik tadbirleri gorir.

B.6.4 | Gizlilik shatesinde olan ve istifade miiddsti kegen reqemsal ve yazil
senadleri maxfiliyi goruyacaq sakilds aradan qaldirir.

C.1.1 | Musteriile minasibatds aktiv dinlema Uisulundan istifads edir.

C.1.2 | Musterinin badan dili vasitesi ile verdiyi mesajlan tohlil edir.

. C.1.3 | Kougluq prosesinds 6z badan dilini magsadina uygun sakilds istifade edir.

C.1 |Kouglug miinasibatini qurmaq

C.1.4 | Kouglug glindesminin magsadina uygun olaraq darin suallar sorusur.

C.1.5 | Musteriden galen mesajlara va magsada uygun olaraq geridénuiglor edir.

C.2.1 | Musteri hagginda goériisma ve malumat toplama texnikalarindan istifade
edarak magsada uygun olaraq malumatlar toplayir.

C.2.2 | Korporativ misteriler tG¢in aidiyysti qurumlarin menbalarinden malumat
toplayir.

C.2.3 | Musterini daha yaxindan tanimaq magsadila (yagam dairasi, canlandirma,
vizyon isi kimi) koucluq Usul va texnikalarini tatbiq edir.

C.2 Musterini tanimaq C.2.4 | Musterinin xiisusiyyatlari (6yrenmsa terzi, dyrenmays mane olan amillari,
yanasmasi, gucli ve zaif tarafleri, imkanlari va seraitleri, riskli sahalari,
dayarlari va oxsari) hagqginda alds etdiyi malumatlan giymatlandirarak
musteri profilini hazirlayir.

C.2.5 | Musterinin saxsi serhadleri xaricinda xidmat ehtiyaclarinin oldugunu
misahida edearsa, bunu agiq sakilds ona bildirarek bir mitaxassis rayi
almasini tovsiye edir.

Proseslar Ugur Gostaricilari
Kod | Adi Kod | Agiglama
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C.3.1 | Musteriile asas is movzusu, inkisaf sahalari, is sertlari (tarix, makan, goris

sayl va s.) mdvzularinda raziliq alds edir.
C.3 | Kouglug miiqavilesi imzalamaq

C.3.2 | Hazirlanmis razilasmanin mazmununu mustariya yazili va sifahi sakilde
bildirarak migavila hazirlanir ve imzalanir.

D.1 Miistarinin hadeflorini D.1.1 | Musterinin gbrius giindamini hazirlamasina kdmak edir.
muayyanlesdirmasini
dastoklamak

D.1.2 | Misterinin goriis glindesminin mazmununa uygdun Usullardan istifade edarak
hadaflarini miayyenlaesdirmasina dastak olur.

D.2.1 | Mustarinin hadaflarine uygun olarag, mévcud vaziyyatini ve hadafina
¢atmagq lglin gérmali oldugu isleri uygun texnika va Gisullardan istifade
edarak miayyanlasdirmasini tamin edir.

D.2 Mustarinin fealiyyat planinin
hazirlamasina destek olmaq D.2.2 | Etdiyi miiayyenlesdirmalere asaslanaraq tetbiq etdiyi addimlarin
prioritetlogdirmasini tamin edir.

D.2.3 | Musterinin foaliyyat planini hayata kegirma ve ilk addimi atma
masalasindaki gatiyyatini uygun texnikalarla dastaklayir.

D.3.1 | Mistarinin hazirladidi fealiyyat planini miiayyen etdiyi addimlara asasan
teqvim Uzra planlasdirma, s6z alma, tapsiriqg verma va izlama Usullar ila
tetbiq etmasini dastakloyir.

D.3 | Mustarinin foaliyyate
kegmasini tamin etmak D.3.2 | Misterinin planini tatbiq etmasi ile bagh yaxsi nUmunalerin arasdiriimasi,
avvalki ugurlari xatirlatma, hadefe ¢atdigda alde edacayi uguru tasavvir
etma kimi texnika ve Usullarla 6ziineinamini artirmasina dastak olur.

D.3.3 | Sertlordaki ve gozlentilardaki dayisima goére misterinin hadaf ve faaliyyat

planlarinin yenidan diizalis olunmasina dastak olur.
Proseslar Ugur Gostaricilari
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Kod

Adi

Kod

Aciglama

D.4

Mustarinin inkisaf prosesini
izlomak

D.4.1

Faaliyyat planindaki addimlara géra har gériismanin avvalinds avvalki
gérismada gabul etdiyi gerarlar, alde etdiyi naticaler, varsa verilmis
tapsiniglarin naticalari, hadafa bagliliq ve motivasiya veziyyati ile bagl
movzularda misgtari ile birlikde giymatlandirma aparir.

D.4.2

Prosesin iralileyan marhalslarinde; musterinin islama mévzusunun va
hadaflarinin aktualligi ile iralilema vaziyyati, kouglug prosesindan
faydalanma ve davam etma vaziyyati, kougluq tsullarinda dayisiklik lazim
olub-olmamagi ile bagh mustariyle birlikde mitemadi giymatlandirmalar
aparir.

D.5

Kougluqg Prosesini
Yekunlasdirmaq

D.5.1

Kougcluqg prosesinin mistariden gaynaglanan har hansisa bir sebabdan
(maliyya, psixoloji sebablar ve miistarinin motivasiyasi baximindan ve ya
kougun 6z tarafinden) miiqavilede miayyan edilmis miiddatden avval
tamamlanmasi talebina/vaziyyatine géra mustarinin rayini alir.

D.5.2

Musteriyle birlikde kougluqg prosesi hagginda misyyan edilmis mazmun,
hadaf ve faaliyyat planinin hayata kecirilmasi ilo bagdl giymatlondirma
aparir.
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KOUC (S9ViYY®3 6) QABILIYYST IMTAHANI
KOUCLUQ PROSESI

MUSTORI FORDI GORUSU (P1)

¢ Namizadin tetbig olunan ssenari asasinda kougluq prosesini yaratma ve davam
etdirma qalibiyyati giymatlondirilir.

¢ Qalibiyyata asaslanan imtahanda namizadin (haqiqi / rol oynayan) bir mastari ile en az
25 dagige davam edan goris kecirtmasi gézlonilir.

¢ Qalibiyyata asaslanan imtahan, Ek A2-2-daki “Bacariglar ve Qabiliyyatler” yoxlama
siyahisina gore hayata kegirilir.

¢ Namizadin gabiliyyate asaslanan imtahandan ugur gazanmasi t¢ln halledici
addimlarin hamisindan ugurla kegmasi sorti ilo, butiin addimlardan 80% nisbatinde
ugur alde etmasi taleb olunur.

KOUCLUQ PROSESI

MUSTORI FORDI GORUSU (P1) BACARIQ VO QABILIYYSTLOR

(*) Icrasi zoruri olan osas addimlar

e Mausteri ile minasibatinda aktiv dinlema metodundan istifade ederak, mistarinin
ifadalerindaki alt mesajlarin farginds olur ve goris texnikalarina uygun olaraq oks
etdirir (*).

e Gorus esnasinda badan dili va sasli ifadalardan dlizgin sakilds istifads edir.

e Badaen dili ve sesli ifadslerindan musterinin badan dili ve sasli ifadalarini nezars alaraq
istifade edir.

e Musterinin gindemina uygun va agiq tipli suallar sorusur (*).
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Musterini distinmaya havaslendiran, musterinin fargindaliyini artiran yaradici suallar
sorusur ().

Mustarinin glindami ve iralilayisi il bagh suallar sorusur (*).

Musterinin gindemina uygun, disinmays havaslendiran va fargindaliyini artiran
geridonus edir (*).

Mustarini distinmaya havaslendiren ve harokata kegiron geridénuis edir (*).
Musteriye yaradici geridonus edir (*).

Mustari ile tovsiya veran, garar veran va ya miihakima edan mdvgeda olmayacaq
sokilda Unsiyyat qurur, pesonin etika qaydalarina riayat edir (*).

Musteri terafinden mévcud olan gérusun hadsfinin miayyenlesdirilmasini temin edir (*).
Musteri terafinden mdévcud olan vaziyyatin miayyanlasdiriimasini temin edir (*).

Goris prosesi daxilinds uygun kouclug texnikalari ile migtarinin segimlarini
muayyanlasdirmasini va deyarlendirmasini temin edir.

Mustari tersfindan goris hadafine uygun alternativ hall yollarina garar verilmasini temin
edir (*).

Gorus prosesi daxilinda uygun kougluq texnikalari ile mistarinin segim / magsadlerlo
bagli manealar, imkanlar va resurslarinin dayarlendirmasini temin edir (*).

Gorus prosesi daxilinda uygun koucluqg texnikalari ile misterinin manealari ke¢gma va
imkanlardan istifads etmaya dair faaliyyatlarini miayyanlasdirmasini tamin edir (*).

Uygun kougluq texnikalar ile mustarinin hadaf ve ya magsadlarina ¢atmaq tgln
muayyanlasdirdiyi addimlar prioritet va zaman baximindan diizaltmasina kdmak
edir(*).

Uygun kougluq texnikalari ile misterinin miayyan etdiyi prioritetlogdirma va
zamanlamaya asasan tetbiq etmak Ui¢lin gatiyyat saviyyasinin miayyanlasdiriimasini

tomin edir.

S6z alma texnikasini musterinin harokate kegmasini tamin edacak sakilds tatbiq
edir (*).

Tapsirng verma texnikasini mastarinin harakate ke¢gmasini tamin edacek sakilds tatbiq
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edir.
izloma texnikasini miistarinin harakete kecmasini temin edacak sokilde tetbiq edir.

Yaxsi nimuna arasdirma texnikasini mustarinin 6zina inamini dastaklayacak sakilda
totbiq edir.

ovvalki ugurlan xatirlatma texnikasini, mistarinin 6ztine inamini destakleyacek sakilda
totbiq edir.

Hadafina ¢catan zaman alde etdiyi uguru tasavvir etma texnikasini mistarinin 6ziina
inamini dastakleyacak sakilds tatbiq edir.

Kouclug prosesinin yekun marhalasinda, mistarinin prosese yeniden nazar yetirmasi,
alde etdiyi iralilayis, inkisafla bagl farqgindalik t¢tin geridénts alir (*).

Koucluq prosesinin yekun marhalaesinda, misterinin galacaye dair fikirlor
formalasdirmasina komak edir.

Prosesin yekunlasmasi zamani; misteriya proses middatinda alde edilan gazanclar,
forgindalikler, yasanan tecriibslar barada geridonisler edir.
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KOUG (SBViYY8 6) QABILIYYST IMTAHANI o
KOUGCLUQ PROSESI MUSTORI GORUSU (P1) USUR GOSTORICILORI

1. Mustari Malumatlarinin Tahltukasizliyini Tamin Etmak

N

. Kougluq Prosesinin Baglamasi

Kouclug Minasibatinin Yaradilmasi

Musterini Tanimaq

Kouclug Migavilesi Baglamagq

w

. Kougluq Prosesini idara Etmak

e Miustarinin Hadaflerini Miiayyenlesdirmasini Dastoklomak
e Miusterinin Faaliyyat Planini Hazirlamasina Dastek Olmaq
e Mustarinin Faaliyyate Kegcmasini Temin Etmak

e Miisterinin irslilema Prosesini izlemak

o Koucluqg Prosesini Yekunlasdirmagqg

|

. Mustari Malumatlarinin TahlUkasizliyini Temin Etmak

Kouclug xidmatlarina dair maxfilik siyasatinin saxsi va 6zal hiiquglarn ila hiiquqi
gaydalar ve pesa prinsiplarina uygun olaraq muayyanlosdirilmasi.

Maxfilik siyasatinin migavileds bayan edilmasi.

2. Kouclug Prosesinin Baglamasi

2.1. Kouglug Minasibatinin Yaradilmasi
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o Mausgteriile miinasibatda aktiv dinlema lsulundan istifade edilmasi.

e Mustarinin badan dili vasitesi ile verdiyi mesajlarin tahlil olunmasi.

o Kougluq prosesinda 6z badan dilinin magsadina uydun olaraq istifade edilmasi.
¢ Kouclug giindaminin magsadina uygun olaraq derin suallarin verilmasi.

o Mausteridan galan mesajlara ve magsadsa uygun olaraq geridénuslerin edilmasi.

2.2. Mustarini Tanimaq

e Mausteri hagqginda gériisma ve malumat toplama texnikalarindan istifads edarek
magsada uygun olaraq malumatlarin toplanmasi.

e Korporativ musterilar t¢lin aidiyyati qurumlarnn manbalarindan malumat toplanmasi.

® Mdastarini daha yaxindan tanimag meqgsadils (yasam dairasi, canlandirma, vizyon igi
kimi) kougluq tsul va texnikalarinin tetbig edilmasi.

® Mustarinin xtsusiyyatlari (6yranma tarzi, 6yronmays mane olan amillari, yanasmasi,
glclu ve zaif tarafleri, imkanlar va garaitlari, riskli sahaleri, dayarlari va s.) haqqinda
alde etdiyi malumatlan giymatlendirerak mustari profilinin hazirlanmasi.

e Mdstarinin kouglug xidmati xaricinda digar xidmatlara ehtiyacinin oldugunu miayyan
edarsa, bunu aciq sakilds ona bildirmasi ve basqga bir mitexassis rayi almasini tévsiya
etmasi.

2.3. Kouclug Miigavilasi imzalamaq

o Mugteri ile esas is mdvzusu, inkisaf sahaleri, is sertleri (tarix, makan, goris sayiva s.)
maovzularinda raziligin slde olunmasi.

e Hazirlanmis razilasmanin mazmununun mustariya yazili ve sifahi sakilde bildirerak
mugqavile hazirlanmasi ve mugavile imzalanmasi.

3. Kougluq Prosesini idara Etmak

3.1. Miisterinin Hadaflarini Miayyanlagdirmasini Dastaklamak
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e Mausterinin gorus gindemini hazirlamasina kdmak etmak.

e Mausterinin goéris giindeminin mazmununa uygdun Usullardan istifade edarok hadaflarini
muayyanlasdirmasina dastek olmagq.

3.2. Mustearinin Faaliyyat Plani Hazirlamasina Dastak Olmaq

e Mausterinin hadeflarine uygun olarag, mdvcud vaziyyatini ve hadafine ¢gatmaq ucln
gormali oldugu islari uygun texnika ve Usullardan istifade edarak misayyanlasdirmasini
temin etmak.

o Etdiyi misayyanlasdirmalarse asaslanaraq tetbiq etdiyi addimlarin prioritetlasdirmasini
temin etmak.

e Mausterinin foaliyyat planini hayata kecirmak va ilk addimi atma masalasindaki
gatiyyatini uygun texnikalarla destekloamak.

3.3. Mustearinin Faaliyyat Gostarmasini Tamin etmak

e Mausterinin hazirladigi fealiyyat planini miayyan etdiyi addimlara esasan teqvim tGzro
planlasdirmaq, s6z almaq, tapsiriqg vermak va izlamak Usullari ils tatbiq etmasini
dastaklomak.

e Mausterinin planini tetbiq etmasi ila bagl yaxsi nUmunaelerin arasdiriimasi, svvalki
ugurlari xatirlatmaq, hadafa ¢atdigda alde edacayi uguru tesavvir etmak kimi texnika
va Usullarla 6ziina inamini artirmasina dastak olmagq.

3.4. Miisterinin irslilema Prosesini izlamak

o Faaliyyat planindaki addimlara gére har gorismanin avvalinda avvalki gérismada
gabul etdiyi gorarlar, alds etdiyi naticalor, varsa verilmis tapsiriglarin naticalori, hadafo
baghhq ve motivasiya vaziyyati ile bagh mdvzularda mistaeri ila birlikde giymatlandirma
aparmag.

e Prosesin iralileyan marhalalaerinda; misterinin glindem mdvzusunun va hadaflarinin
aktualli@i ils irslilema vaziyyati, kouglug prosesindan faydalanmaq ve davam etmak
vaziyyaeti, kougluqg Usullarinda dayisiklik lazim olub-olmamagi ile bagh musteriyle
birlikda araligh giymatlendirmalar aparmag.

3.5. Kougluqg Prosesini Yekunlagdirmaq
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Koucluq prosesinin mustariden gaynaglanan har hansisa bir sebebden (maliyys,
psixoloji sebablar va mistarinin motivasiyasi baximindan ve ya kougun 6zl terafindan)
mugavilada miayyan edilmis middatdan avval bitmasi telebina/vaziyyatine gbra
mustarinin reyini almag.

Musteriyla birlikda kouclug prosesi hagginda misyyan edilmis mazmun, hadaf va
fealiyyat planinin hayata kegcirilmasi ile bagh giymatlandirma aparmaq.

KOUCLUQ PROSESi MUSTORI GORUSUND®

DIQQOAT YETIRILMOLI MOQAMLAR

Mustarinizle ilk taris oldugunuz andan etibaren semimi bir sakilda 6zinuzi tanidin.
Gorus prosesindan avval miitlaq etika gaydalarindan danisin.

Kouglug sézlesmasini yazil ve sifahi formada bildirin (tarix, yer, gorus sayi ve oxsar
movzularda raziliga gelin).

Musterinizden hansi mdvzuda kouglug edacayinizi sorusun va 6zlnu agiq sakilds ifada
etmasini gbzleyin (aktiv dinlayin.)

Cavabi “Bali vo ya Xeyr” olan suallarin yerina aciq tipli suallar sorusun.

Qinayici (mihakimaedici) cimlslerdan istifade etmayin.

Mdsterinizin badan harakatlerini, jest ve mimikalarini izlayib analiz etmaya ¢alisin.
Oz badaen dilinizi, jest ve mimikalarinizdan diizgiin istifade etmays calisin.

“Seni diizglin anladimsa... Dusuncalarin ve ya hiss etdiklerin bunlardirmi?” kimi
geridonus edin.

Mustarinin hadaflarina ¢atmasi li¢lin basqa alternativ yollarinin olub-olmadigini
sorusun.

Alternativ segimlarin gliclii va zaif taralarinin misteri tarefindan ifada edilmasini tamin
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edin.

Musterinizin hadafleri istigamatinda garsisina ¢ixa bilacek manealari dark etmasini va
sahib oldugu imkanlari gérmasini tamin edacak darin suallar sorusun.

Musterinizin hadaf ve ya maqgsadlarine ¢ata bilmasi ti¢iin darin tarsflerini ifade etmasini
temin edas bilecak suallar sorusun.

Oz forgindsliyini anlayacaq geridéniisler edin.

Magsadlerine ¢ata bilmasi liglin hayata keciracayi foaliyyatlori saymagini istayin.
“Bu dusulincalerinize nega bal verardiniz?” kimi giymatloendirmaler aparin.
Mdsterinizin size s6z vermasini temin edin.

Mustarinize gabul etdiyi taqdirds bir sonraki seans U¢ln tapsiriq verin.

Sonraki seansda verdiyiniz tapsing! yoxlayib geridoénis edin.

Yaxs! nimuna texnikasini tetbiqg edarek misterinizin hayatinda yaxsi niimuna olan
birindan danismasini tamin edin.

Hadafina catdigi ani tesavvir etdirib terifloyin.
Mustarinizin magsadlarina ¢ata bilmak va ya bilmamak anlarini tesavvir etdirin.
Mustarinizi tarifloyib 6zlineinam gazanmasini tamin edin.

Kouglug prosesinin sonunda musterinizden iralilema va inkisaf vaziyyati ile bagli
geridonus alde edin.

Koucluq prosesinin yekunlagsmasi zamani misterinizden galecaya dair misahida
etmasini istayin.

Kouglug prosesinin sonunda mistarinizden prosesi giymatlondirmasini istayin.
Prosesin sonunda alda etdiklerini sorusun.

Koucluq prosesinin sonunda mustarinizi giymeatlandirarak ona tagakkir edin.
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KOUC (S@ViYYd 6) QiYMOTLONDIRMS iIMTAHANI

KOUCLUQ PROSESIi RaY BILDIRM® TaTBIQi (P2)

Namizadin P1 imtahaninda hayata kecirdigi gorus ila baglh geridéntslerini imtahan
komissiyasina teqdimat gabiliyyeti deyerlendirilir.

Teqdimat zamani giymatendiran heyaet, bacariq ve qabiliyyat yoxlama siyahisindaki
addimlarin yerina yetirilmasina asasen hamin siyahiya asaslanan suallar verarak
namizadin izahat vermasini tamin edir.

P2 imtahani, Ek A2-2-daki “Bacariglar ve Qabiliyyatler” yoxlama siyahisina gore hayata
kegirilir.

Namizadin, gabiliyyste asaslanan imtahandan ugur gazanmasi ¢un halledici addimlarin
hamisindan ugurla kegmasi serti ile, butiin addimlardan 80% nisbatinda ugur alde
etmasi talab olunur.

KOUCLUQ PROSESI

ROY BILDIRM® T9TBIiQi (P2) BACARIQ V© QABILIYYSTLOR

(*) Icras1 zoruri olan osas addimlar

Mustarini tanimaq Gglin yasam dairasi, canlandirma, vizyon ¢alismasi kimi asas kougluq
Usul ve texnikalarini tatbiq edir.

Mustarinin badan dili ils sifahi ifadesi arasindaki uygunluq va ya ziddiyati miayyan
edarak bu vaziyyata uygun ray bildirir (*).

Kouclug xidmatinin magsadi, serhadlari ve etika qaydalarn barade misgtariya sifahi /
yazili sakilde melumat verir (*).

Faaliyyat planindaki addimlara gére har gériismanin avvalinds svvalki seansda gabul
etdiyi gorarlar, alds etdiyi naticalar, varsa verilmis tapsiriglarin naticaleri, hadafa
baghhq ve motivasiya vaziyyati ile bagh mdvzularda mistaeri ils birlikde giymatlandirma
aparir ().

Kouglug prosesinin davam edan muddatinda giymatlandirmaler zamani mustarinin ig
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md&vzusunun va hadaflarinin aktualligini, iralilema veziyyatini giymatloendirarek
muayyanlasdirmasini temin edir.

Kouglug prosesinin davam edan muddatinda giymatlendirmalar zamani mustarinin
kouclug prosesindan faydalanma ve davam etma vaziyyatini giymatlondirarek
muayyanlasdirmasini temin edir.

Koucluq prosesinin davam edan middatinda giymatlandirmalera asasan, agar mistari
davam edacoekss, koucluqg Usullarinda dayisiklik lazim olub-olmamagini
giymatloendirarek muayyanlagdirir.

Kougcluq prosesinin yekun marhalasinde mustarinin hadaf ve ya magsadlarina olan
bagliligini ve motivasiyasini miayyenlesdirmasini temin edir.

KOUCLUQ PROSESI
RAY BILDIRM® TOTBIQIND®

DIQQAT YETIRILMALI MOQAMLAR

Miustarinizin size geldiyi zaman mdvcud vaziyyatini yaxsi tahlil etmak ve onu daha yaxsi
taniya bilmak Ugun kougluq texnikalarini tetbiq edin (yasam dairasi, canlandirma, vizyon
galismasi, test, Swot analizi).

Mustarinizin badan dili, jest voe mimikalan ile ifadaleri arasindaki uygunlug ve ya
ziddiyyatlari yaxsi misahida edin.

Koucluq pesasinin etika gaydalarini yaxsi dyranin. (Maxfilik, tahlikali vaziyyatlorda
uclincl teraflare malumat verma, pesanin etika ve axlaq gaydalari ve s.)

Koucluq prosesinda musterinizle har gériismada avvalki seansda verilmis tapsinqglar va
onlarin naticalari, motivasiyasi, hadafden yayinma kimi mdvzulari giymatlandirib, agiq
tipli suallarla tGiza ¢ixarin. Prosesin har marhalesinds giymatlondirma apararaq geydler
gotiiriin. (indiki veziyyatinize 10 bal (izerinden nega verarsiniz?...)

Musterinizin hadaflerinda bir yayinma olub-olmadigini, bu prosesin faydali olub-
olmadigini ve goérislera davam edib-etmayacayini sorusun.

Kougcluq Gsullarinda dayisiklik edilib-edilmemasi ile bagli mistarinizdan giymatlandirma
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etmasini istayin.

Kougcluq prosesi middeatinds mistarinizle birlikde miayyan araliglarla giymatlandirmaler
aparin. (Test, geribildirim va s.)

Kougcluq prosesinin yekun marhalasinda mustarinizle birlikds bu prosesin
gazandirdiglarini ve goyulan hadaflera nail olunub-olunmadigini suallar verarak
dayaerlendirin.
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