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Operator/operatorka call centra (kéd: 66-030-H)

Autorizujici organ: Ministerstvo primyslu a obchodu
Skupina obort: Obchod (kod: 66)

Tyka se povolani: Operator zakaznickeé linky
Kvalifikaéni aroven NSK - EQF: 3

Odborna zplsobilost

Nazev Uroven
Telefonické poskytovani informaci o vyrobcich a sluzbach spole¢nosti, véetné poskytovani okamzité podpory 4
zakaznikdm pfi feSeni problém( se zakoupenym zbozim ¢i sluzbami

Nabidka a prodej produktt po telefonu
Vedeni pisemné a elektronické komunikace v kontaktnim centru
Vyfizeni reklamace zakaznika po telefonu

Obsluha komunikaéni techniky v kontaktnim centru

W w A W W

Zpracovani dat a vyhledavani informaci v kontaktnim centru

Platnost standardu
Standard je platny od: 18.08.2021
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Kritéria a zptsoby hodnoceni

Telefonické poskytovani informaci o vyrobcich a sluzbach spoleénosti, véetné poskytovani
okamzité podpory zakaznikGim pfi feSeni problémi se zakoupenym zbozim ¢i sluzbami

Kritéria hodnoceni Zpusoby ovéreni

a) Porozumét poZzadavku zakaznika, eventualné ho navést na spravny

pozadavek Praktické predvedeni
b) Poskytnout rychlou odpovéd na pozadavek zakaznika Praktické predvedeni
c) Ukongit telefonni hovor efektivné a zdvofile Praktické pfedvedeni

Je tfeba splnit vSechna kritéria.

Nabidka a prodej produktt po telefonu

Kritéria hodnoceni Zpusoby ovéreni

a) Popsat a pfedvést postup pfi navazani kontaktu se zakaznikem Praktické pfedvedeni a Ustni ovéreni
b) Predstavit nabidku produkt(i podle katalogu Praktické pfedvedeni
c) Dohodnout prodej produktu Praktické predvedeni

Je tfeba splnit vSechna kritéria.

Vedeni pisemné a elektronické komunikace v kontaktnim centru

Kritéria hodnoceni Zpusoby ovéreni

a) Vypracovat spravné strukturovanou odpovéd na pozadavek zakaznika Praktické predvedeni
b) Vypracovat rychlou odpovéd na pozadavek zakaznika Praktické predvedeni
c) Vypracovat odpovéd gramaticky spravné podle zadani v bodu a) a b) Praktické pfedvedeni
d) Popsat zasady etiky v elektronické komunikaci Ustni ovéfeni

Je treba splnit vSechna kritéria.

Vyfizeni reklamace zakaznika po telefonu
Kritéria hodnoceni Zpusoby ovéreni

a) Pfijmout a efektivné vyfidit reklamaci Praktické predvedeni

b) Uvést pfiklady moznych konflikt( a pfedvést jejich FeSeni Praktické pfedvedeni a ustni ovéfeni

c) Vyjmenovat techniky zvladani stresu a predvést postup a zplsob jejich C ey
aplikace Praktické pfedvedeni a ustni ovéfeni

Je treba splnit vSechna kritéria.
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Obsluha komunikaéni techniky v kontaktnim centru

Kritéria hodnoceni Zpusoby ovéreni

a) Predvést pouzivani komunikacni techniky, v€éetné souvisejici kancelarské Praktické predvedeni
techniky (telefon a sluchatka) P

b) Vysvétlit zakladni pravidla ochrany dat a osobnich udajl pfi manipulaci s Ustni ovéfent
komunikacni technikou stni overeni

c) Vysvétlit pojem GDPR (Ochrana osobnich udaju), vyjmenovat druhy Ustni ovéfeni
osobnich udaja a postup pfi poruseni jejich ochrany

Je treba splnit vSechna kritéria.

Zpracovani dat a vyhledavani informaci v kontaktnim centru

Kritéria hodnoceni Zpusoby ovéreni

a) Zpracovat denni vykaz jednotlivych hovortd za pomoci tabulkového editoru Praktické pfedvedeni

b) Shrnout vysledky incidentd z denniho vykazu do slovniho vyjadfeni Praktické pfedvedeni a ustni ovéfeni
¢) Shrnout servisni pozadavky z denniho vykazu do slovniho vyjadfeni Praktické pfedvedeni a ustni ovéfeni
d) Vyhledat poZzadovanou informaci v kontaktnim centru na internetu Praktické pfedvedeni a ustni ovéfeni

Je tireba splnit vSechna kritéria.
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Organizac¢ni a metodické pokyny
Pokyny k realizaci zkousky

Autorizovana osoba informuje, které doklady musi uchaze¢ predlozit, aby zkouSka probéhla v souladu s platnymi
pravnimi pfedpisy.

Pfed zahajenim vlastniho ovéfovani musi byt uchaze€ seznamen s pracovistém a s poZadavky bezpecnosti a ochrany
zdravi pfi praci (BOZP) a pozarni ochrany (PO), o ¢emz bude autorizovanou osobou vyhotoven a uchazeem podepsan
pisemny zaznam.

Autorizovana osoba, resp. autorizovany zastupce autorizované osoby, je opravnéna pred€asné ukoncit zkousku, pokud
vyhodnoti, ze v dusledku ¢innosti uchazefe bezprostfedné doSlo k ohroZeni nebo bezprostfedné hrozi nebezpedi
ohrozeni zdravi, Zivota a majetku ¢i Zivotniho prostfedi. Zdlvodnéni pfedcasného ukonceni zkou$ky uvede AOs
do Zaznamu o prabéhu a vysledku zkousky. Uchaze¢ muze ukoncit zkousku kdykoliv v jejim prubéhu, a to na vlastni
Zadost.

Zdravotni zpUsobilost pro vykonani zkousky neni vyzadovana.

Kompetence: Telefonické poskytovani informaci o vyrobcich a sluzbach spoleénosti, véetné poskytovani
okamzité podpory zakaznikim pfi FeSeni probléml se zakoupenym zbozim ¢i sluzbami, kritérium a) uchazec¢
obdrzi text neuplného poZzadavku od zakaznika, napfiklad pracka nefunguje, pradlo je vyprani mokré. Uchaze¢ vhodné
zvolenymi otdzkami zjisti poZzadavek zakaznika a stanovi postup dalSiho FeSeni, napfiklad podstoupeni na reklamac&ni
oddéleni nebo servisniho technika. Roli figuranta po dobu ovéfeni pfedstavuje zkou$ejici. Kritérium b) uchaze¢ obdrzi
text Uplného poZadavku zakaznika, napfiklad zafizeni ma znacku, je typu, ma zavadu. Uchaze€ po vyhodnoceni
poZadavku poskytne zakaznikovi pfimou informaci s moznosti volby napfiklad reklamace, opravy nebo vyména zboZi.
Roli figuranta po dobu ovéfeni pfedstavuje zkousejici.

Kompetence: Nabidka a prodej produktd po telefonu, uchaze¢ dostane k dispozici 3 pfepisy telefonnich hovor(,
z nichZz 1 bude spravny. Uchaze€ zvoli jeden pfepis, ktery povazuje za spravny a pfed zkuSebni komisi svou volbu
zdlvodni.

Kompetence: Vedeni pisemné a elektronické komunikace v kontaktnim centru, uchaze¢ dostane k dispozici fiktivni
pozadavek zakaznika "obdrzeny" elektronickou postou a dostane za ukol napsat a odeslat odpovéd. Bude se jednat o
pozadavek v rozsahu %z strany A4. K odepsani bude mit limitovany &as - 10 minut. Uchaze€ dostane za ukol zodpovédét
3 otazky na téma dodrzeni etiky v pisemné komunikaci.

Kompetence: Vyfizeni reklamace zakaznika po telefonu, kritérium a) uchaze€ prokaze v praktické ukazce s figurantem
schopnost reklamaci vyfidit (roli figuranta po dobu ovéfeni pFedstavuje zkousejici). Kritérium b) uchaze dostane
k dispozici 3 prepisy konfliktnich hovord, z nichZz 1 bude vyfeSen ve vztahu k zakaznikovi spravné. Uchaze¢ zvoli jeden
prepis, ktery povazuje za spravny a pred zkuSebni komisi svou volbu zdlvodni. Kritérium c) figurant s uchazecem
pfedvedou telefonicky hovor. Uchaze bude vyzvan, aby popsal alespori 3 techniky zvladani stresu, a jeho zvladani
pfedvede pfi telefonickém hovoru s figurantem, ktery stresovou situaci vyvola. (roli figuranta po dobu ovéfeni
pfedstavuje zkousejici).

Kompetence: Obsluha komunikaéni techniky v kontaktnim centru, uchaze¢ prakticky pfedvede, jak umi zachazet s
telefonnim pfistrojem (pfepojeni hovoru, pauzovani hovoru, pfipojeni sluchatek). Uchaze€ vysvétli zakladni pravidla
ochrany osobnich udaju (jakym zpusobem kontaktni centrum ziskava souhlas volajiciho zakaznika se zpracovanim
osobnich udajll, postup v pfipadé, kdy zakaznik si nepfeje byt nahravan apod.).

Vysledné hodnoceni

Zkousejici hodnoti uchazece zvlast pro kazdou kompetenci a vysledek zapisuje do zaznamu o pribéhu a vysledku
zkou$ky. Vysledné hodnoceni pro danou kompetenci musi znit ,splnil“ nebo ,nesplnil“ v zavislosti na stanoveni
zavaznosti, resp. nezavaznosti jednotlivych kritérii u kazdé kompetence. Vysledné hodnoceni zkousky zni bud ,vyhovél,
pokud uchaze¢ splnil vSechny kompetence, nebo ,nevyhovél®, pokud uchaze¢ nékterou kompetenci nesplnil. P¥i
hodnoceni ,nevyhoveél“ uvadi zkous$ejici vzdy zdlvodnéni, které uchaze¢ svym podpisem bere na védomi.
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Pocet zkousejicich

Zkouska probiha pfed jednou autorizovanou osobou; zkouSejicim je jedna autorizovana fyzicka osoba s autorizaci pro
pfislusnou profesni kvalifikaci anebo jeden autorizovany zastupce autorizované podnikajici fyzické nebo pravnické osoby
s autorizaci pro pfisluSnou profesni kvalifikaci.

Pozadavky na odbornou zpusobilost autorizované osoby, resp. autorizovaného zastupce
autorizované osoby

Autorizovana osoba, resp. autorizovany zastupce autorizované osoby musi splfiovat alespor jednu z nasledujicich
variant pozadavku:

a) Stfedni vzdélani s maturitni zkouSkou v oboru vzdélani zaméfeném na marketing, ekonomiku, obchod a sluzby a
alespon 5 let odborné praxe v oblasti telemarketingu, zakaznického servisu, distanéniho prodeje nebo ve funkci
ucitele praktického vyu€ovani nebo odborného vycviku v oblasti marketingu.

b) Vy38si odborné vzdélani v oblasti marketingu, ekonomiky, obchodu a sluzeb a alespor 5 let odborné praxe v oblasti
marketingu, zékaznického servisu, distanniho prodeje nebo ve funkci ucitele praktického vyu€ovani nebo
odborného vycviku v oblasti marketingu.

c) VysokoSkolské vzdélani se zaméfenim na marketing, ekonomiku, obchod a sluzby a alespori 5 let odborné praxe v
oblasti telemarketingu, zakaznického servisu, distanéniho prodeje, nebo ve funkci ucitele odbornych pfedméti nebo
ucitele praktického vyu€ovani nebo odborného vycviku v oblasti marketingu.

d) Profesni kvalifikace 66-030-H Operator/operatorka call centra a stfedni vzdélani s maturitni zkouskou a alespor 5 let
odborné praxe v oblasti telemarketingu, zakaznického servisu nebo distanéniho prodeje.

DalSi pozadavky:

Autorizovana osoba, resp. autorizovany zastupce autorizované osoby, kterda nema odbornou kvalifikaci pedagogického
pracovnika podle zakona ¢. 563/2004 Sb., o pedagogickych pracovnicich a o zméné nékterych zakon(, ve znéni
pozdéjSich pfedpisu, nebo nema odbornou kvalifikaci podle zakona €. 111/1998 Sb., o vysokych Skolach a o zméné a
doplnéni dalSich zakonl (zakon o vysokych $kolach), ve znéni pozdéjsich predpisl, nebo praxi v oblasti vzdélavani
dospélych (v€etné praxe z oblasti zkouSeni), nebo nema osvéd&eni o profesni kvalifikaci 75-001-T Lektor dalSiho
vzdélavani, mize byt absolventem pfipravy zaméfené zejména na praktickou aplikaci ¢asti prvni, hlavy Il a IV zakona €.
179/2006 Sb., o ovéfovani a uznavani vysledkd dalsiho vzdélavani a o zméné nékterych zakonl (zakon o uznavani
vysledkl dal$iho vzdélavani), ve znéni pozdéjSich predpisu, a pfipravy zaméfené na vzdélavani a hodnoceni dospélych
s dlrazem na psychologické aspekty zkouseni dospélych v rozsahu minimalné 12 hodin.

Zadatel o udéleni autorizace prokazuje splnéni poZzadavki na odbornou zpUsobilost autorizujicimu organu, a to
predloZenim dokladu nebo dokladd o ziskani odborné zplsobilosti v souladu s hodnoticim standardem této profesni
kvalifikace, nebo takovym postupem, ktery je v souladu s poZadavky uvedenymi v hodnoticim standardu této profesni
kvalifikace autorizujicim organem stanoven.

Zadost o udéleni autorizace naleznete na strankach autorizujiciho organu: Ministerstvo primyslu a obchodu,
WWW.MpO.CZ.
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Nezbytné materialni a technické predpoklady pro provedeni zkousky

e ZkuSebni mistnost - tj. kancelarsky prostor, popf. uéebna, vybavena zakladnim kancelafskym vybavenim - stdl,
stolicka - a osvétlenim odpovidajicim hygienickym pfedpistim.

VypocCetni technika s textovym, tabulkovym a prezentanim softwarem

Volny pfistup k internetu

Tiskarna

Sitové propojeni mezi pocitadi

Telefonické pfistroje s vnitinim propojenim a umoznujici pfijmout telefonicky hovor z vnéjsku

Nahravaci zafizeni umozfujici rozhovor s figurantem po telefonu

Mobilni telefon

Autorizovana osoba, resp. autorizovany zastupce autorizované osoby musi zajistit, aby pracovisté byla uspofadana a
vybavena tak, aby pracovni podminky pro vykonani zkousky z hlediska BOZP odpovidaly bezpeé&nostnim pozadavkim a
hygienickym limitdm na pracovni prostfedi a pracovisté.

K Zzadosti o udéleni autorizace zadatel pfilozi seznam materialné-technického vybaveni dokladajici soulad s pozadavky
uvedenymi v hodnoticim standardu pro ucely zkousky. Zajisténi vhodnych prostor pro provadéni zkousky prokazuje
Zadatel odpovidajicim dokladem (napf. vypis z katastru nemovitosti, ndjemni smlouva, dohoda) umoznujicim jejich
uzivani po dobu platnosti autorizace.

Doba pfipravy na zkousku

Uchaze& ma narok na celkovou dobu pfipravy na zkouSku v trvani 20 minut. Do doby pfipravy na zkousku se
nezapocitava doba na seznameni uchazece s pracovistém a s pozadavky BOZP a PO.

Doba pro vykonani zkousky

Celkova doba trvani viastni zkousky jednoho uchazece (bez ¢asu na pfipravu a pfestavky) je 3 az 4 hodiny (hodinou se
rozumi 60 minut).
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Autofri standardu

Autori hodnoticiho standardu

Hodnotici standard profesni kvalifikace pfipravila SR pro obchod a marketing, ustavena a licencovana pro tuto ¢innost
HK CR a SP CR.

Na tvorbé se dale podilely subjekty zastoupené v pracovni skupiné:
BlueLink International CZ, s. r. o.
SANTIA

SPAR Ceska obchodni spoleénost, s. r. o.
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