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Operator call centra (kéd: 66-030-H)

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

Tyka se povolani:

Kvalifikaéni aroven NSK - EQF: 3

Odborna zpusobilost

Nazev

Telefonické poskytovani informaci o vyrobcich a sluzbach spole¢nosti, véetné poskytovani okamzité podpory
zakaznikam 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

Zpracovani dat a vyhledavani informaci v kontaktnim centru
Obsluha komunikaéni techniky v kontaktnim centru

Poskytovani distanéniho zakaznického servisu v anglickém jazyce na minimalni trovni (B1)

Platnost standardu
Standard je platny od: 29.06.2015 do: 18.10.2021
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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). Zdravotni zpUsobilost neni vyzadovana.

V ramci zkousky dojde k ovéfeni obecnych kompetenci nezbytnych pro vykon profese. Cilem zkou$ky nebude a nem(ize
byt zkouska znalosti tvoficich konkretni obsah sluzeb (bankovnictvi, letecka doprava, pojistovnictvi, atd.).

Pozadavky k ovéreni jednotlivych kompetenci:

Vyporadani pozadavku zakaznika po telefonu
Uchaze¢ dostane k dispozici 3 pfepisy hovorl (poskytovani zakaznického servisu po telefonu), z nichZ 1 bude spravny.
Uchaze¢ zvoli jeden pfepis, ktery povazuje za spravny a pfed zkusebni komisi svou volbu zddvodni.

Nabidka a prodej produktl po telefonu
Uchaze¢ dostane k dispozici 3 pfepisy hovorl (Nabidka a prodej produktd po telefonu), z nichz 1 bude spravny.
Uchaze¢ zvoli jeden pfepis, ktery povazuje za spravny a pfed zkusebni komisi svou volbu zddvodni.

Vyfizeni reklamace zdkaznika po telefonu

Uchaze¢ dostane k dispozici 3 pfepisy hovort (Vyfizeni reklamace po telefonu), z nichz 1 bude spravny. Uchaze¢ zvoli
jeden prepis, ktery povazuje za spravny a pfed zku$ebni komisi svou volbu zdGvodni.

Uchazec prokaze v praktické ukazce s figurantem schopnost reklamaci vyfidit (roli figuranta po dobu ovéfeni
predstavuje nékdo ze zkousejicich). Figurant se s uchaze€em spoji telefonicky.

Uchaze¢ bude vyzvan, aby popsal alespon 3 techniky zvladani stresu.

Vedeni pisemné a elektronické komunikace v kontaktnim centru

Uchaze¢ dostane k dispozici fiktivni poZzadavek zakaznika "obdrzeny" elektronickou postou a dostane za ukol napsat a
odeslat odpovéd.

Bude se jednat o pozadavek v rozsahu % strany A4. K odepsani bude mit limitovany ¢as - 10 minut.

Uchaze€ dostane za ukol zodpovédét 3 otazky na téma dodrzeni etiky v pisemné komunikaci.

Zpracovani dat a vyhledani informaci

Uchaze¢ obdrzi pisemné zadani (obvykla modelova situace z oblasti zakaznického servisu - historie kontakt( urcitého
zakaznika).

Zadani bude formulovano tak, Ze umozni ovéfit nasledujici praktické dovednosti:

- Kratky vypocet v aplikaci v tabulkovém editoru

- Kratka sumarizace zavéru v textovém editoru (2 véty)

- Odpovédét na 3 oteviené otazky — na zakladé vyhledani odpovédi v PDF dokumentu, ktery bude tfeba nalézt na
internetu

Obsluha komunikaéni techniky

Uchaze¢ prakticky pfedvede, jak umi zachazet s telefonnim pfistrojem (pfepojeni hovoru, pauzovani hovoru, pfipojeni
sluchatek).

Uchaze¢ vysvétli zakladni pravidla ochrany osobnich udaji (jakym zisobem kontaktni centrum ziskava souhlas
volajiciho zakaznika se zpracovanim osobnich Gdaju, postup v pfipadé, kdy zakazni si nepreje byt nahravan apod.).

Poskytnuti zédkaznického servisu v anglickém jazyce (droveri B1)

V pfipadé, Zze uchaze€ ma platny certifikat na drover alespon B1, potom je mozné tyto kompetence povazovat za
splnéné.

Prokazat schopnost poskytnout zakaznicky servis v angli¢tiné

- Bude prakticky ovéfena telefonatem s figurantem (roli figuranta po dobu ovéreni zastava nékdo ze zkousejicich).
- Praktické ovéreni s figurantem by mélo trvat maximalné 10 minut.

Prokazat porozuméni textu a schopnost aktivniho uZiti anglického jazyka (v pisemné formé&) v kontextu zakaznického
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servisu.

Uchazec dostane k dispozici pozadavek zakaznika v rozsahu pfiblizné %2 A4 v Cestiné a dostane za ukol pozadavek
prelozit do anglictiny.

Prokazat porozuméni textu napsanému v anglickém jazyce, v kontextu zakaznického servisu.

UchazecC dostane k dispozici pozadavek zakaznika v rozsahu pfiblizné 2 A4 v angliCtiné a dostane za kol poZzadavek
preloZit do cestiny.
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Autori standardu

Autori kvalifikacniho standardu

Kvalifika¢ni 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 Ceskéa obchodni spoleénost, s. r. o.
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