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

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

Tyka se povolani: Operator zakaznické linky
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

Obsluha komunikaéni techniky v kontaktnim centru

Zpracovani dat a vyhledavani informaci v kontaktnim centru

Platnost standardu
Standard je platny od: 18.08.2021
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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), o ¢emz bude autorizovanou osobou vyhotoven a uchazeem podepsan
pisemny zaznam.

Autorizovana osoba, resp. autorizovany zastupce autorizované osoby, je opravnéna pred€asné ukongit zkousku, pokud
vyhodnoti, Ze v dusledku ¢innosti uchazece bezprostfedné dosSlo k ohroZeni nebo bezprostfedné hrozi nebezpedi
ohrozZeni zdravi, Zivota a majetku ¢&i Zzivotniho prostfedi. Zdlvodnéni pfedasného ukonceni zkouSky uvede AOs
do Zaznamu o prubéhu a vysledku zkousky. Uchaze¢ muze ukoncit zkousku kdykoliv v jejim prubéhu, a to na vlastni
Zadost.

Zdravotni zplsobilost pro vykonani zkousky neni vyZzadovana.

Kompetence: Telefonické poskytovani informaci o vyrobcich a sluzbach spoleénosti, véetné poskytovani
okamzité podpory zakaznikiim pfi feSeni probléml se zakoupenym zbozim ¢€i sluzbami, kritérium a) uchazec¢
obdrzi text nelplného pozadavku od zdkaznika, napfiklad pracka nefunguje, pradlo je vyprani mokré. Uchazec vhodné
zvolenymi otazkami zjisti pozadavek zakaznika a stanovi postup dal$iho FeSeni, napfiklad podstoupeni na reklamacni
oddéleni nebo servisniho technika. Roli figuranta po dobu ovéfeni pfedstavuje zkouSejici. 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 prfedstavuje zkousSejici.

Kompetence: Nabidka a prodej produkti po telefonu, uchaze¢ dostane k dispozici 3 prepisy telefonnich hovord,
z nichz 1 bude spravny. Uchaze€ zvoli jeden pfepis, ktery povazuje za spravny a pied 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: Vyrizeni 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
pfepis, ktery povazuje za spravny a pfed zkuSebni komisi svou volbu zddvodni. Kritérium c) figurant s uchazec¢em
predvedou telefonicky hovor. Uchaze€ bude vyzvan, aby popsal alespon 3 techniky zvladani stresu, a jeho zvladani
predvede 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 prfedvede, jak umi zachazet s
telefonnim pfistrojem (pfepojeni hovoru, pauzovani hovoru, pfipojeni sluchatek). Uchazel vysvétli zakladni pravidla
ochrany osobnich udaji (jakym zplsobem kontaktni centrum ziskava souhlas volajiciho zakaznika se zpracovanim
osobnich udajl, postup v pfipadé, kdy zakaznik si nepfeje byt nahravan apod.).
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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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