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Pracovnik/pracovnice distanéniho zakaznického servisu (kod:

66-029-M)

Autorizujici organ: Ministerstvo primyslu a obchodu

Skupina obort: Obchod (kod: 66)

Tyka se povolani: Pracovnik distanéniho zakaznického servisu
Kvalifikaéni aroven NSK - EQF: 4

Odborna zplsobilost

Nazev

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

Komunikace se zakazniky prostfednictvim multikanalovych platforem pro zajisténi komplexnich informaci
Vyhodnocovani, analyza, reporting, prezentace vysledkl z oblasti zakaznického servisu a pfedani zpétné vazby
Zaskoleni dalSi osoby v kontaktnim centru

Technicka podpora a odstranovani probléma

Platnost standardu
Standard je platny od: 20.05.2025
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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 Praktické pfedvedeni
d) Dodrzovat etiku v elektronické komunikaci Praktické pfedvedeni

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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Komunikace se zakazniky prostrednictvim multikanalovych platforem pro zajisténi komplexnich

informaci

Kritéria hodnoceni

a) Vysvétlit zakladni pravidla ochrany dat a osobnich udaji pfi manipulaci s

komunikaéni technikou

b) Vysvétlit pojem GDPR (ochrana osobnich udaja), vyjmenovat druhy
osobnich udajl a postup pfi poruseni jejich ochrany

c) Odpovidat na dotazy a pozadavky zakaznik( prostfednictvim e-mailu,
zajistit jasné a informativni odpovédi zaslané v€as

d) Poskytovat okamzitou pomoc zakaznik(m prostfednictvim online chatu,

feSit dotazy a problémy v realném Case

e) Monitorovat komentare a dotazy zakaznikl na socialnich sitich a
odpovidat na né

f) Nabizet zakaznikiim moznost videohovoru pfi slozitéjSich problémech,
poskytovat vizualni asistenci a detailni instrukce

Je tireba splnit vSechna kritéria.

Zpusoby ovéreni

Ustni ovéreni

Ustni ovéreni

Praktické pfedvedeni

Praktické predvedeni

Praktické predvedeni

Praktické predvedeni

Vyhodnocovani, analyza, reporting, prezentace vysledkt z oblasti zakaznického servisu a predani

zpétné vazby

Kritéria hodnoceni

a) Provést analyzu dat za urcité obdobi a identifikovat nejCetnéjSi pozadavky

zakaznika

b) Identifikovat navrhy na zlep$eni na zakladé analyzovanych dat

c) Vypocitat zakladni ukazatele vykonnosti tykajici se zpracovani
zakaznickych pozadavk( kontaktnim centrem

d) Prezentovat analyzu a navrhy na zlepSeni jako zpétnou vazbu
marketingovému oddéleni

Je treba splnit vSechna kritéria.

Zaskoleni dalSi osoby v kontaktnim centru

Kritéria hodnoceni

a) Identifikovat vzdélavaci potfeby uchazec&e o praci v kontaktnim centru
b) Stanovit cile vzdélavani pro uchazece o praci v kontaktnim centru

c) Navrhnout a pfedvést postup zaskoleni uchazece o praci v kontaktnim
centru v souladu se vzdélavacimi potfebami uchazece a stanovenymi cili,
poskytnout zpétnou vazbu

Je treba splnit vSechna kritéria.
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Technicka podpora a odstranovani problému

Kritéria hodnoceni Zpusoby ovéreni

a) Provést analyzu technickych problému zakazniku a urcit jejich pficiny pro C ,
nalezeni adekvatniho feSeni FE e e an

b) Nabizet zakaznikim srozumitelné pokyny k napravé problému a

optimalizaci vyuzivani produktd a sluzeb Praktické predvedeni

;)oglsséea udrzovat podrobné zaznamy o feSenych problémech a poskytnuté Praktické predvedeni

technickych problémech Praktické predvedeni

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

1. Vstupni pfedpoklady pro uéast na zkousce
Uchazecem o zkousku mize byt kazda fyzicka osoba starSi 18 let, ktera ziskala alespon zaklady vzdélani, nebo
ucastnik rekvalifikace podle zakona €. 435/2004 Sb., zdkon o zaméstnanosti.

Zdravotni zpUsobilost pro vykonavani pracovnich €innosti této profesni kvalifikace je vyZadovana a prokazuje se
lékafskym potvrzenim (odkaz na povolani v NSP — https://www.nsp.cz/jednotka-prace/pracovnik-distancniho-zak).

Autorizovana osoba zaroven s odeslanim pozvanky ke zkousce pisemnou formou sdéli, kde a jakym zpusobem se
uchaze¢ miize informovat o svych povinnostech a pribé&hu zkousky a které doklady/dokumenty musi uchaze¢ predlozit
bezprostfedné pfed zapocetim zkousky.

2. Prabéh zkousky
Pred zahajenim zkousky uchazec predlozi zkousejicimu prikaz totoZznosti a pfipadné dal$i dokumenty opraviujici k
pfipusténi ke zkouSce uvedené v ¢asti 1. Vstupni pfedpoklady pro u€ast na zkousce.

Bezprostfedné pfed zahajenim zkousky autorizovana osoba seznami uchazede s pracovi$tém, s organizaci zkousky, s
jeho pravy a povinnostmi v ramci zkou$ky dle zakona &. 179/2006 Sb. a s poZadavky bezpec€nosti a ochrany zdravi pfi

praci (BOZP) a pozarni ochrany (PO), o €emz bude autorizovanou osobou vyhotoven a uchazeem podepsan pisemny
zaznam.

Zkousejici uzna, a tedy nemusi ovérovat, ty odborné zplsobilosti, které byly jiz dfive u uchazece ovéfeny v ramci
zkousky z jiné profesni kvalifikace (nutno dolozit osvéd€enim o ziskani profesni kvalifikace), a které jsou shodné svym
rozsahem i obsahem. Rozsah a obsah odborné zpUsobilosti urcuji jeji jednotliva kritéria a pokyny k realizaci zkousky
popsané v hodnoticim standardu. ZkousSejici tyto odborné zpUsobilosti neuzna jako jiz ovéfené, pokud by tim nebylo
zajisténo fadné ovéreni ostatnich pozadavku stanovenych timto hodnoticim standardem (napfiklad pfi nutnosti dodrzeni
technologickych postupl a ¢asové souslednosti riznych €innosti).

Autorizovana osoba jeden den pfed zkouskou uchazeci sdéli, jakych vyrobkd nebo zbozi se bude zkouska tykat.
Zkouska se kona v Ceském jazyce.

Zkouska je vefejna. Prakticka ¢ast zkousky a prakticka zkouSka neni vefejna v pripadech, kdy to je nutné z hygienickych
dlvodu nebo z divodu ochrany zdravi a bezpeénosti prace.

Odborna zplsobilost Telefonické poskytovani informaci o vyrobcich a sluzbach spole¢nosti, véetné poskytovani
okamzité podpory zakaznik(im pfi feSeni problému se zakoupenym zbozim ¢i sluzbami

Kritérium a) uchaze¢ obdrzi text neuplného poZadavku od zakaznika, napfiklad pracka nefunguje, pradlo je po vyprani
mokré. Uchaze¢ vhodné zvolenymi otdzkami zjisti pozadavek zakaznika a stanovi postup dalSiho feSeni, napfiklad
postoupeni na reklamacéni oddéleni nebo servisniho technika.

Kritérium b) Uchaze€ obdrzi text uplného poZzadavku zékaznika, napfiklad zafizeni se specifikaci znacky a typu zafizeni
a popisem zavady. Uchaze¢ po vyhodnoceni pozadavku poskytne zakaznikovi pfimou informaci s moznosti volby
napfiklad reklamace, opravy nebo vymény zbozi.

Odborna zpusobilost Nabidka a prodej produktt po telefonu

Kritérium a) - c¢) Uchaze¢ dostane k dispozici tfi pfepisy telefonnich hovor(i, z nichz jeden bude veden ve vztahu k
zakaznikovi spravnym zpusobem. Uchaze¢ zvoli jeden prepis, ktery povazuje za spravny, a pred zkous$ejicim svou volbu
zd{vodni.

Odborna zpusobilost Vedeni pisemné a elektronické komunikace v kontaktnim centru

Kritérium a) - d) uchaze¢ dostane k dispozici fiktivni poZadavek zakaznika obdrzeny elektronickou postou a dostane za
ukol napsat a odeslat odpovéd. Bude se jednat o poZzadavek v rozsahu 'z strany A4. K odepsani bude mit limitovany
¢as - 10 minut.

Odborna zpusobilost Vyfizeni reklamace zakaznika po telefonu

Kritérium a) Uchaze& na modelové situaci s figurantem vyfidi reklamaci.

Kritérium b) Uchaze¢ dostane k dispozici tfi prepisy konfliktnich hovor(i, z nichZ jeden bude vyfeSen ve vztahu k
zakaznikovi spravné. Uchazec zvoli jeden prepis, ktery povazuje za spravny, a pred zkousejicim svou volbu zdlvodni.
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Kritérium c) Uchaze¢ predvede telefonni rozhovor s figurantem. Uchaze¢ bude vyzvan, aby popsal alespon tfi techniky
zvladani stresu a situaci pfedvede pfi telefonickém rozhovoru s figurantem, ktery stresovou situaci vyvola.

Odborna zplsobilost Komunikace se zakazniky prostiednictvim multikanalovych platforem pro zajisténi
komplexnich informaci

Kritérium c) ZkouSejici predlozi uchazedi e-mail od zdkaznika s dotazem na dostupnost konkrétniho vyrobku, kde
zakaznik zada o podrobnosti k vyrobku a zaruce. Uchaze€ pfipravi e-mail s jasnou a informativni odpovédi, ktera
zahrnuje informace o dostupnosti, délce zaruky a dal$i podrobnosti. Uchaze¢€ se ujisti, Ze odpovéd, kterou pfipravi bude
zaslana vcas.

Kritérium d) Figurant se pfipoji k online chatu s tim, ze ma problém napfiklad s dokoncenim objednavky. Uchazec zjisti
konkrétni problém a poskytne okamzité feSeni, pfipadné navrhne alternativni feseni.

Kritérium e) ZkouSejici predlozi uchazedi komentovany pfispévek na socialnich sitich. Uchaze€ musi zareagovat na
komentaF s empatickou odpovédi, ktera se zakaznikovi omlouva a nabizi okamzité feseni.

Kritérium f) ZkouSejici pfipravi modelovou situaci, ze zadkaznik napfiklad pfi instalaci nového softwaru narazil na potize.
Uchaze¢ nabidne zakaznikovi moznost videohovoru pro vizualni asistenci. Musi se ujistit, ze zakaznik ma potfebné
vybaveni a navede ho, jak se pfipojit k videohovoru. Béhem hovoru pfedvede detailni instrukce, jak problém vyfesit.

Odborna zpusobilost Vyhodnocovani, analyza, reporting, prezentace vysledkli z oblasti zakaznického servisu a
predani zpétné vazby

Kritérium a) - d) Zkousejici pfipravi modelovou situaci. Uchaze¢ vytvori a vyhodnoti tabulku dennich hodnot za tfi
meésice. Vypocte jednotlivé ukazatele vykonnosti pfi zpracovani zakaznickych pozadavku, napfiklad primérnou dobu,
ktera je potfebna k vyfizeni zakaznického pozadavku. Prezentuje zavér a preda zpétnou vazbu, a to jak na
marketingové oddéleni, tak i na kontaktni centrum.

Odborna zpusobilost Zaskoleni dalSi osoby v kontaktnim centru

Kritérium a) - c¢) ZkouSejici pfipravi zadani. Odchazi zaméstnanec s klicovou znalosti a dovednostmi a pfichazi novy
zameéstnanec. Maji k dispozici jeden mésic na zaskoleni. Uchaze€ ma za ukol zjistit jeho vzdélavaci potfeby, sestavit
seznam potfeb formulovanych jako jednotlivé cile. Rozvrhnout vzdélavaci cile do jednotlivych tydnl. Zkousejici vybere
jeden z identifikovanych cilli a uchaze¢ predvede realné zaskoleni na figurantovi.

Roli figuranta po dobu ovéfeni pfedstavuje zkousejici.

Autorizovana osoba, resp. autorizovany zastupce autorizované osoby, je opravnéna pred€asné ukondit zkousku, pokud
vyhodnoti, Ze v disledku ¢innosti uchazece bezprostfedné doslo k ohroZeni nebo bezprostfedné hrozi nebezpedi
ohroZeni zdravi, Zivota a majetku ¢i Zivotniho prostfedi. Zdivodnéni pfed¢asného ukonéeni zkousky uvede autorizovana
osoba do Zaznamu o prabéhu a vysledku zkouSky. Uchaze€ miize ukongit zkousku kdykoliv v jejim prabé&hu, a to na
vlastni zadost.

Vysledné hodnoceni

ZkouSejici hodnoti uchazece zvlast pro kazdou odbornou zplisobilost a vysledek zapisuje do Zaznamu o priibéhu a
vysledku zkousky.

Vysledné hodnoceni pro danou odbornou zpUsobilost musi znit:
e ,splnil“, nebo
e nesplnil“ v zavislosti na stanoveni zavaznosti, resp. nezavaznosti jednotlivych kritérii u kazdé odborné zplsobilosti.

Vysledné hodnoceni zkousky zni bud:

e ,vyhovél, pokud uchaze¢ splnil véechny odborné zplsobilosti, nebo

e ,nevyhovél“, pokud uchaze¢ nékterou odbornou zpUsobilost nesplnil. Pfi hodnoceni ,nevyhovél* uvadi autorizovana
osoba vzdy zdlvodnéni, které uchaze¢ svym podpisem bere na védomi.
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Pocet zkousejicich
Zkouska probiha pfed jednim zkouSejicim, ktery musi byt pfitomen u zkousky po celou dobu trvani zkousky.

ZkousSejici je povinen provadét ovérovani odbornych zplsobilosti pfi zkousce pfesné podle vSech ustanoveni tohoto
hodnoticiho standardu.

Pozadavky na odbornou zpusobilost 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 obchodu nebo marketingu a nejméné 5 let odborné praxe v oblasti
marketingu nebo zékaznického servisu nebo distanéniho prodeje, nebo ve funkci uditele praktického vyudovani nebo
odborného vycviku v oblasti obchodu nebo marketingu.

b) Vy3si odborné vzdélani v oblasti obchodu nebo marketingu a nejméné 5 let odborné praxe v oblasti marketingu,
nebo zakaznického servisu nebo distanéniho prodeje, nebo ve funkci ucitele praktického vyu€ovani nebo odborného
vycviku v oblasti obchodu nebo marketingu.

c) Vysoko8kolské vzdélani a nejméné 5 let odborné praxe v oblasti marketingu nebo zakaznického servisu nebo
distan¢niho prodeje, nebo ve funkci ucitele odbornych pfedmétl, nebo ucitele praktického vyucovani nebo
odborného vycviku v oblasti obchodu nebo marketingu.

d) Profesni kvalifikace Pracovnik/pracovnice distanéniho zakaznického servisu (66-029-M) a stfedni vzdélani s
maturitni zkouskou a nejméné 5 let odborné praxe v oblasti marketingu nebo zakaznického servisu nebo distanéniho
prodeje.

Zadatel o udéleni autorizace prokazuje splnéni poZzadavki na odbornou zpUsobilost a praxi v povolani autorizujicimu
organu, a to pfedlozenim dokladu nebo dokladt o ziskani odborné zplsobilosti a praxe v povolani 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 internetovych strankach autorizujiciho organu: Ministerstvo primyslu a
obchodu, mpo.gov.cz.

Nezbytné materialni a technické predpoklady pro provedeni zkousky

ZkuSebni mistnost vybavena PC s pfistupem na internet, stoly a Zidle

Datovy projektor, tiskarna

Sitové propojeni mezi pocitadi

Telefonické pfistroje s vnitfnim propojenim a umoZzhujici pfijmout telefonicky hovor z vnéjsku
Nahravaci zafizeni umozfiujici rozhovor s figurantem po telefonu

Figurant

Prepisy telefonnich hovorud

Autorizovand 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 bezpe¢nostnim pozadavkim a
hygienickym limitdm na pracovni prostfedi a pracovisté.

K Zadosti o udéleni autorizace Zadatel pfiloZi seznam materidlné-technického vybaveni dokladajici soulad s poZadavky
uvedenymi v hodnoticim standardu pro uc€ely zkousky. Zajisténi vhodnych prostor pro provadéni zkousky prokazuje
Zadatel odpovidajicim dokladem (napf. vypis z katastru nemovitosti, najemni smlouva, dohoda) umozrujicim jejich
uzivani po dobu platnosti autorizace.
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Doba pripravy na zkousku

Uchaze¢ ma narok na celkovou dobu pfipravy na zkouSku v trvani 15 minut. Do doby pfipravy na zkousku se
nezapocitava doba na seznameni uchazece s pracovistém, s organizaci zkousky, s pozadavky BOZP a PO a s pravy a
povinnostmi uchazece v ramci zkousky dle zakona ¢. 179/2006 Sb.

Doba pro vykonani zkousky
Celkova doba trvani vlastni zkousky jednoho uchazele (bez asu na pfestavky a na pfipravu) je 2 az 3 hodin (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:
MAKRO Cash & Carry, s. r. 0.
Penny Market, s. r. o.
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