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Pracovnik distan¢niho zakaznického servisu (kéd: 66-029-M)

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

Tyka se povolani:

Kvalifikaéni aroven NSK - EQF: 4

Odborna zpulsobilost

Nazev

Vyfizeni poZzadavku v€etné reklamace VIP zakaznika po telefonu se zahrnutim SirSich souvislosti
Nabidka a prodej produktt po telefonu

Vyfizeni reklamace zakaznika po telefonu

Vedeni pisemné a elektronické komunikace v kontaktnim centru

Vyhodnocovani, analyza, reporting, prezentace vysledkl z oblasti zakaznického servisu a pfedani zpétné vazby

Orientace v zakonnych normach pro oblast ochrany spotfebitele, ochrany osobnich Gdaji a ve standardech pro

praci s kreditnimi kartami
Zaskoleni dalSi osoby v kontaktnim centru
Poskytovani distanéniho zakaznického servisu v anglickém jazyce na minimalni drovni (B2)

Orientace v Uloze zakaznického servisu v organizacni strukture firmy

Platnost standardu
Standard je platny od: 29.06.2015 do: 20.10.2022
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Kritéria a zptisoby hodnoceni

Vyfizeni pozadavku véetné reklamace VIP zakaznika po telefonu se zahrnutim SirSich souvislosti

Kritéria hodnoceni

a) Udrzet zakladni schéma (prabéh) hovoru

. Porozumét poZadavku zdkaznika, eventualné ho navést na
spravny pozadavek

. Rychle a spravné poskytnout sluzbu, tj. poZzadavek zodpovédét
. Efektivné a zdvofile telefonni hovor ukongéit

b) Zohlednit kontext, ve kterém je pozadavek zakaznika vznesen a sluzba
poskytnuta
. Zohlednit historii kontaktt se zakaznikem

. Zohlednit dalSi skute€¢nosti na strané zakaznika

. Zohlednit dal$i skute€nosti, o kterych je pracovnik distanéniho
zakaznického servisu informovany

Je treba splnit obé kritéria.

Nabidka a prodej produktii po telefonu
Kritéria hodnoceni

a) Navazat kontakt se zakaznikem

b) Pfedstavit nabidku produktt

c) Dohodnout prodej produktu

Je treba splnit vSechna kritéria.

Vyrizeni reklamace zakaznika po telefonu

Kritéria hodnoceni
a) Pfijmout a efektivné vyfidit reklamaci
b) Uvést pfiklady moznych konflikt(i a pfedvést jejich feSeni

c¢) Vyjmenovat techniky zvladani stresu a pfedvést postup a zplsob jejich
aplikace

Je treba splnit vSechna kritéria.

Zpusoby ovéreni

Praktické predvedeni

Praktické predvedeni

Zpusoby ovéreni
Praktické predvedeni
Praktické predvedeni

Praktické pfedvedeni

Zpusoby ovéreni
Praktické predvedeni

Praktické predvedeni

Praktické predvedeni

Vedeni pisemné a elektronické komunikace v kontaktnim centru

Kritéria hodnoceni

a) Vypracovat spravné strukturovanou odpovéd na pozadavek zakaznika
b) Vypracovat odpovéd rychle

c¢) Vypracovat odpovéd gramaticky spravné

d) Dodrzovat etiku v elektronické komunikaci

Je tireba splnit vSechna kritéria.
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Zpusoby ovéreni

Praktické predvedeni
Praktické pfedvedeni
Praktické prfedvedeni

Pisemné ovéreni
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Vyhodnocovani, analyza, reporting, prezentace vysledkt z oblasti zakaznického servisu a predani
zpétné vazby

Kritéria hodnoceni Zpusoby ovéreni
ZkPargr\]/ﬁgt analyzu dat za urcité obdobi a identifikovat nejcetnéjsi pozadavky S e

b) Identifikovat navrhy na zlepSeni na zakladé analyzovanych dat Praktické pfedvedeni

c) Prezgntovgat analyzvu a pavrhy na zlepSeni jako zpétnou vazbu Praktické pfedvedeni
marketingovému oddéleni

d) Vypoditat zakladni ukazatele vykonnosti tykajici se zpracovani S .
zakaznickych pozadavki(l kontaktnim centrem Praktické predvedeni

Je treba splnit vSechna kritéria.

Orientace v zakonnych normach pro oblast ochrany spotiebitele, ochrany osobnich udaji a ve
standardech pro praci s kreditnimi kartami

Kritéria hodnoceni Zpusoby ovéreni

a) Uvést a charakterizovat zakon na ochranu spotfebitele a prokazat jeho , o xy
znalost Pisemné ovéreni

b) Uvést a charakterizovat zakon o ochrané osobnich udaji a prokazat jeho P o aw
znalost isemné ovéreni

c) V souladu s PCI DSS vyjmenovat a popsat zasady nakladani s platebnimi
kartami.

(Payment Card Industry Data Security Standard) - soubor mezinarodnich Pisemné ovéreni
bezpecnostnich standardd, jejichz cilem je zamezit Gnikiim citlivych dat o
drzitelich platebnich karet)

Je treba splnit vS§echna kritéria.

Zaskoleni dalSi osoby v kontaktnim centru

Kritéria hodnoceni Zpusoby ovéreni
a) ldentifikovat vzdélavaci potfeby uchazece Pisemné ovéreni
b) Stanovit cile vzdélavani pro uchazece Pisemné ovéreni

c¢) Navrhnout a pfedvést postup zaskoleni v souladu se vzdélavacimi Praktické ofedvedeni
potfebami uchazece a stanovenymi cili P

Je treba splnit vS§echna kritéria.
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Poskytovani distanéniho zakaznického servisu v anglickém jazyce na minimalni arovni (B2)

Kritéria hodnoceni Zpusoby ovéreni

a) Konverzovat v rozhovoru se zakaznikem (zkousSejicim), kde konverzace C .
. Yy . ; Praktické predvedeni
ma napodobovat bézny rozhovor se zakaznikem

b) Prelozit text v Eeském jazyce v rozsahu 0,75 A4 do anglického jazyka, Praktické predvedeni
zkouSejici vybere vhodny text souvisejici se zakaznickym servisem P

c) Prelozit text v rozsahu 0,75 A4 z anglického do ¢eského jazyka, zkousejici e ,
. N . D - Praktické predvedeni
vybere vhodny text souvisejici se zakaznickym servisem

Je treba splnit vSechna kritéria.

Orientace v uloze zakaznického servisu v organizacni strukture firmy

Kritéria hodnoceni Zpusoby ovéreni

a) Vysvétlit ulohu zakaznického servisu ve firmé Pisemné ovéreni

b) Vysvétlit postaveni zakaznického servisu v organizacni strukture firmy Pisemné ovéreni

Je treba splnit obé 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 predpisy.

Pfed zahajenim vlastniho ovéfovani musi byt uchaze¢ seznamen s pracovistém a s pozadavky bezpecnosti a ochrany
zdravi pfi praci (BOZP) a pozarni ochrany (PO). Zdravotni zpUsobilost neni vyzadovana.

V ramci zkousky dojde k ovéreni obecnych kompetenci nezbytnych pro vykon profese. Cilem zkousky nebude a

nemuze byt zkouska znalosti tvoficich konkretni obsah sluZzeb (bankovnictvi, letecka doprava, pojistovnictvi,
atd.).

Pozadavky k ovéreni jednotlivych kompetenci

Vyrizeni pozadavku véetné reklamace VIP zakaznika po telefonu se zahrnutim SirSich souvislosti (,zakaznicky servis v

kontextu®)

Schopnost vyfizeni pozadavku VIP zakaznika po telefonu "v $irSich souvislostech” je mimoradné dulezitym parametrem,
ktery zasadné odliSuje tuto pozici od pozice "Operator call centra". Pracovnik na pozici "Pracovnik distanéniho
zakaznického servisu" je schopen vyfidit pozadavky tak, aby pfi komunikaci bral zvlastni zfetel na profesni, rodinné,
osobnostni a dalSi specifika konkrétniho VIP zakaznika.

Uchaze€ obdrzi detailni zadani, které vedle specifikace pozadavku &i reklamace bude obsahovat dodateéné detailni
informace, a to:

e 0 volajicim zakaznikovi

e 0 historii kontaktll daného zakaznika

e dalSi doplrikové informace tykajici se produktu/sluzby (,Pfedpovéd pocasi v destinaci)

Bude nasledovat praktické pfedvedeni s figurantem, roli figuranta po dobu ovéfeni zastava nékdo ze zkousSejicich.
Uchaze¢ bude muset prokazat komunikacni dovednosti (napf. prezentovat zakaznikovi aspekty poskytnuté sluzby tak,
aby si je zakaznik uvédomil a ocenil).

Nabidka a prodej produktt po telefonu
Uchaze¢ dostane k dispozici 3 pfepisy hovor(l (Nabidka a prodej produktd po telefonu), z nichZ 1 bude spravny.
Uchaze¢ zvoli 1 prepis, ktery povazuje za spravny a pred zkusebni komisi svoji volbu Ustné zdGvodni.

Vyrizeni reklamace zakaznika po telefonu

Uchaze¢ dostane k dispozici 3 pfepisy hovor( (Vyfizeni reklamace po telefonu), z nichz 1 bude spravny. Uchaze¢ zvoli
1 pfepis, ktery povazZuje za spravny a pfed zkuSebni komisi svoji volbu Ustné zdtvodni.

Uchazec prokaze v praktické ukazce s figurantem dovednost reklamaci vyfidit — figurant bude volat (viz materialni
predpoklady). Figurantem bude nékdo ze zkouSejicich.

Uchazec€ bude vyzvan, aby predstavil alespon 3 techniky na zvladani stresu.

Vedeni pisemné a elektronické komunikace v kontaktnim centru

Uchazec dostane k dispozici fiktivni pozadavek zakaznika obdrzeny elektronickou postou a dostane za ukol napsat a
odeslat odpovéd.

Bude se jednat o poZzadavek v rozsahu % strany A4. K odepsani bude mit limitovany ¢as.

Uchazec€ zodpovi pisemné 3 otazky na téma dodrzeni etiky v pisemné komunikaci.

Vyhodnocovani, analyza, reporting, prezentace vysledkd a pfedani zpétné vazby

Uchazec obdrzi pisemné zadani (obvykla situace z oblasti zakaznického servisu). Zadani bude formulovano tak, ze
umozni ovéfit nasledujici praktické dovednosti:

- Kratky vypocet v aplikaci v tabulkovém editoru: tabulka dennich hodnot za 3 mésice s cilem vyhodnotit kvartalni trend
- Vypocet ukazatell vykonnosti pfi zpracovani zakaznickych pozadavk( (napf. Primérna doba potfebna k vyfizeni
zakaznického pozadavku)

- Sumarizaci zavéru v prezentalni aplikaci a pfedani zpétné vazby — jak marketingovému oddéleni (co zlepSit na
poskytovaném produktu), tak i kontaktnimu centru (jak pracovat efektivnéji)

- Prezentace zavéra zkusebni komisi a schopnost odpovédét na doplnujici otazky
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Zaskoleni dalSi osoby v kontaktnim centru

Uchazec€ obdrzi zadani — odchazi zaméstnanec s kliCovou znalosti a pfichazi novacek a maiji k dispozici 1 mésic na

zaskoleni. Uchaze¢ bude mit za ukol:

o |dentifikovat vzdélavaci potfeby a sestavit seznam potfeb formulovanych jako jednotlivé cile

o Kidentifikovanym cilti pfifadi €asovou osu — {j. rozvrnout vzdélavaci cile do tydni

e ZkuSebni komise vybere jeden z indentifikovanych cili a uchazec prakticky pfedvede realné zaskoleni na
figurantovi. Roli figuranta po dobu ovéfeni zastava nékdo ze zkousejicich

Orientace v zakonnych normach pro oblast ochrany spotfebitele, ochrany osobnich udajll a ve standardech pro praci s
kreditnimi kartami

e Bude ovéfeno testovymi otazkami. Pro potfeby zkousky pfipravi autorizovana osoba minimalné 20 otazek.

Poskytovani distanéniho zakaznického servisu v anglickém jazyce (Uroven B2)

V pfipadé, ze zkouSeny ma platny certifikat na uroven alespon B2, potom je mozné tyto kompetence povazovat za
splnéné.

Ustni ¢ast bude ovéfena bud piimo &lenem zkugebni komise nebo prisedicim, ktery se telefonicky spoji pfimo s
uchazecem v pFitomnosti zkusejicich. Praktické ovéreni by mélo trvat asi 10 minut.

Orientace v uloze zakaznického servisu v organizacni strukture firmy

Uchazec vysvétli, jaka je role zakaznického servisu ve firmé. Tato kompetence ovéfuje, zda uchaze¢ ma dostateény
nadhled, tj. zvlada vykon aktivit s védomim, jak pfispiva k vysledkim firmy.

Uchaze€ musi prokazat, ze ,perfektni zpracovani pozadavkl zakaznika“ neni cilem, ale prostfedkem k tomu, jak udrzet
loajalitu zakaznika k produktu a zna¢ce a soustavné tak pfispivat k obchodnim vysledkdm firmy.

Uchaze¢ prokaze pochopeni toho, Zze zakaznicky servis je zdrojem dulezité zpétné vazby pro obchodni a marketingovy
usek a ze jednotlivé zpracované zakaznické pozadavky je tfeba vyhodnotit a pfedat obchodné-marketingovému useku,
ktery nasledné muaze napf. iniciovat Upravu produktu, zménu obchodnich podminek apod.

Vysledné hodnoceni

ZkouSejici hodnoti uchazece zvlast pro kazdou kompetenci a vysledek zapisuje do zaznamu o prubéhu a vysledku
zkousky. 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. PFi
hodnoceni ,nevyhoveél“ uvadi zkousejici vzdy zdivodnéni, které uchaze¢ svym podpisem bere na védomi.

Pocet zkousejicich

Zkou$ka probiha pred zkuSebni komisi slozenou ze 2 ¢lend, ktefi jsou autorizovanymi fyzickymi osobami s autorizaci pro
pfislusnou profesni kvalifikaci nebo autorizovanymi zastupci autorizované podnikajici fyzické nebo pravnické osoby s
autorizaci pro pfisluSnou profesni kvalifikaci.

V pfipadé ovéfovani jazykovych kompetenci, pokud autorizovana osoba nema kvalifikaci v pfislusném cizim jazyce na
urovni magisterského studia (dolozi diplom), nebo v daném jazyce neziskala a nedoloZila certifikat irovné& miniméalné C1
podle Spole€ného evropského referenéniho rdmce pro jazyky, je zkouSce pfitomna také dalSi osoba (v roli pfisediciho),
ktera tyto kvalifikaéni poZadavky splfiuje; jeji nazor je doporuéujiciho charakteru.
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Pozadavky na odbornou zptisobilost autorizované osoby, resp. autorizovaného zastupce
autorizované osoby

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

a) Stfedni vzdélani s maturitni zkouSkou v oblasti ekonomiky a obchodu a alespori 7 let praxe jako osoba odpovédna v
fidicich pozicich v oblasti marketingu, zakaznického servisu,

distan¢niho prodeje, z toho minimalné jeden rok v obdobi poslednich dvou let pfed podanim zadosti o udéleni licence.
b) VysSi odborné vzdélani v oblasti obchodu a alespon 5 let praxe v fidicich pozicich v oblasti marketingu, zakaznického
servisu, distanéniho prodeje, z toho minimalné 1 rok v obdobi

poslednich 2 let pfed podanim zadosti o udéleni autorizace.

c) Vysokoskolské vzdélani se zaméfenim na marketing, ekonomii, obchod a sluzby a alespon 5 let praxe jako osoba
odpovédna v fidicich pozicich v oblasti marketingu, zakaznického

servisu, distan¢niho prodeje, z toho minimalné 1 rok v obdobi poslednich 2 let pfed podanim zadosti o udéleni
autorizace.

DalSi pozadavky:

e Autorizovana osoba, resp. autorizovany zastupce autorizované osoby, ktera nema odbornou kvalifikaci
pedagogického pracovnika podle zakona €. 563/2004 Sb., o pedagogickych pracovnicich a o zméné nékterych
zakon(, ve znéni pozdéjsich predpisli, nebo nema odbornou kvalifikaci podle zakona €. 111/1998 Sb., o vysokych
Skolach a o zméné a doplInéni dalSich zakonu (zakon o vysokych Skolach), ve znéni pozdéjSich predpisl, nebo praxi
v oblasti vzdélavani dospélych (v€etné praxe z oblasti zkouSeni), nebo nema osvédceni o profesni kvalifikaci 75-
001-T Lektor dalSiho vzdélavani, musi byt absolventem pfipravy zamérené zejména na praktickou aplikaci ¢asti
prvni, hlavy Ill a IV zakona €. 179/2006 Sb., o ovéfovani a uznavani vysledkd dalSiho vzdélavani a o zméné
nékterych zakonu (zakon o uznavani vysledkd dalSiho vzdélavani) ve znéni pozdéjSich pfedpisu, a pfipravy
zameérfené na vzdélavani a hodnoceni dospélych s dirazem na psychologické aspekty zkouseni dospélych v
rozsahu minimalné 12 hodin.

e Autorizovana osoba, resp. autorizovany zastupce autorizované osoby, musi byt schopna organiza¢né zajistit
zkuSebni proces v€etné vyhodnoceni na PC a vydani jednotného osvédceni (stai dolozit Cestnym prohlaSenim).

Zadatel o udéleni autorizace prokazuje splnéni pozadavkd na odbornou zptsobilost pfedloZzenim dokladu nebo souboru
dokladu o ziskani odborné zpusobilosti autorizujicimu organu nebo jinym postupem stanovenym autorizujicim organem.

Zadost o autorizaci naleznete na strankach autorizujiciho organu: Ministerstvo priimyslu a obchodu, www.mpo.cz.

Nezbytné materialni a technické predpoklady pro provedeni zkousky

K Zzadosti o udéleni autorizace Zadatel pfilozi seznam svého materialné-technického vybaveni dokladajici soulad s
pozadavky uvedenymi v hodnoticim standardu pro uc¢ely zkousky. Pokud Zzadatel bude pfi zkouSkach vyuzivat
materialné-technické vybaveni jiného subjektu, pfilozi k Zadosti o udéleni nebo prodlouzZeni platnosti autorizace smlouvu
(popfipadé smlouvy) umozniujici jeho uzivani nejméné po dobu 5 let ode dne podani zadosti o udéleni nebo prodlouzeni
platnosti autorizace.

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

Nezbytné vybaveni

- Vypocetni technika s textovym, tabulkovym a prezenta¢nim softwarem

- Volny pfistup k internetu

- Tiskarna

- Sitové propojeni mezi poditadi

- Telefonické pfistroje s vnitfnim propojenim a umoznujici pfijmout telefonicky hovor z vnéjSku
- Nahravaci zafizeni umozfiujici rozhovor s figurantem po telefonu
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Doba pripravy na zkousku

Celkova doba pfipravy na zkousku (véetné pripadnych ¢asll, kdy se uchaze¢ pfipravuje béhem zkousky) je 10 az 20
minut. Do doby pfipravy na zkousku se nezapocitava doba na sezndmeni uchazece s pracovistém a s pozadavky BOZP
a PO.

Doba pro vykonani zkousky

Celkova doba trvani vlastni zkousky (bez €asu na pfestavky a na pfipravu) je 5 az 6 hodin (hodinou se rozumi 60
minut).
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Autori 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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