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Pracovnik/pracovnice distan¢niho zakaznického servisu (kod:
66-029-M)

Autorizujici organ: Ministerstvo prdmyslu a obchodu

Skupina obor: Obchod (kod: 66)

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

Odborna zpusobilost

Nazev Uroveii

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 3
Vedeni pisemné a elektronické komunikace v kontaktnim centru 3
Vyfizeni reklamace zakaznika po telefonu 4
Komunikace se zakazniky prostrednictvim multikanalovych platforem pro zajisténi komplexnich informaci 4
Vyhodnocovani, analyza, reporting, prezentace vysledkl z oblasti zakaznického servisu a pfedani zpétné vazby 4
Zaskoleni dalSi osoby v kontaktnim centru 4
Technicka podpora a odstrafiovani problém 4

Platnost standardu
Standard je platny od: 20.05.2025
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Organizac¢ni a metodické pokyny
Pokyny k realizaci zkousky

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

Zdravotni zplsobilost pro vykonavani pracovnich &innosti této profesni kvalifikace je vyZadovana a prokazuje se
Iékafskym 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¢ mize informovat o svych povinnostech a prabéhu zkousky a které doklady/dokumenty musi uchaze¢ predlozit
bezprostfedné pred zapocetim zkousky.

2. Prabéh zkousky
Pfed zahajenim zkousky uchaze¢ predlozi zkouSejicimu prukaz totoznosti a pfipadné dal§i dokumenty opravriujici k
pripusténi ke zkouSce uvedené v ¢asti 1. Vstupni pfedpoklady pro Gcast na zkousce.

Bezprostfedné pred zahajenim zkousky autorizovana osoba seznami uchazede s pracovistém, 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 uchaze¢em podepsan pisemny
zaznam.

ZkouSejici uzna, a tedy nemusi ovéfovat, ty odborné zpusobilosti, které byly jiz dfive u uchazec¢e ovéreny 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 uréuji 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 pozadavk( stanovenych timto hodnoticim standardem (napfiklad pfi nutnosti dodrzeni
technologickych postupl a ¢asové souslednosti riznych &innosti).

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

Zkouska je vefejna. Prakticka ¢ast zkousky a prakticka zkouska neni vefejna v pfipadech, kdy to je nutné z hygienickych
ddvodd nebo z diivodu ochrany zdravi a bezpec€nosti prace.

Odborna zplsobilost Telefonické poskytovani informaci o vyrobcich a sluzbach spolec¢nosti, véetné poskytovani
okamzité podpory zakaznikim pfi feSeni problém{ se zakoupenym zbozim €i sluzbami

Kritérium a) uchaze€ obdrzi text neupiného pozadavku od zakaznika, napfiklad pracka nefunguje, pradlo je po vyprani
mokré. Uchaze¢ vhodné zvolenymi otazkami zjisti poZadavek zdkaznika a stanovi postup dalSiho feSeni, napfiklad
postoupeni na reklamacni oddéleni nebo servisniho technika.

Kritérium b) Uchaze€ obdrzi text upiného pozadavku zakaznika, napfiklad zafizeni se specifikaci znacky a typu zafizeni
a popisem zavady. Uchaze¢ po vyhodnoceni pozadavku poskytne z&kaznikovi pfimou informaci s moznosti volby
napfiklad reklamace, opravy nebo vymény zbozi.

Odborna zpusobilost Nabidka a prodej produktti po telefonu

Kritérium a) - c) Uchaze¢ dostane k dispozici tfi pfepisy telefonnich hovortd, z nichZ jeden bude veden ve vztahu k
zakaznikovi spravnym zpusobem. Uchaze¢ zvoli jeden prepis, ktery povazuje za spravny, a pfed zkousejicim svou volbu
zdlvodni.

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 pozadavek v rozsahu 'z strany A4. K odepsani bude mit limitovany
¢as - 10 minut.

Odborna zpusobilost Vyrizeni reklamace zakaznika po telefonu

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

Kritérium b) Uchaze¢ dostane k dispozici tfi prepisy konfliktnich hovord, z nichZz jeden bude vyfeSen ve vztahu k
zakaznikovi spravné. Uchazec zvoli jeden pfepis, ktery povazZuje za spravny, a pred zkous$ejicim svou volbu zdGvodni.
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Kritérium c¢) Uchaze¢ pfedvede telefonni rozhovor s figurantem. Uchaze& bude vyzvan, aby popsal alesponi tfi techniky
zvladani stresu a situaci pfedvede pfi telefonickém rozhovoru s figurantem, ktery stresovou situaci vyvola.

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

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

Kritérium d) Figurant se pfipoji k online chatu s tim, Ze ma problém napfiklad s dokon¢enim objednavky. Uchazeg zjisti
konkrétni problém a poskytne okamzité feSeni, pfipadné navrhne alternativni feSeni.

Kritérium e) ZkouSejici pfedlozi uchazeci komentovany pfispévek na socialnich sitich. Uchaze¢ musi zareagovat na
komentar s empatickou odpovédi, ktera se zakaznikovi omlouva a nabizi okamzité FeSeni.

Kritérium f) ZkousSejici pfipravi modelovou situaci, ze zakaznik 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. BEhem hovoru pfedvede detailni instrukce, jak problém vyfesit.

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

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

Odborna zpusobilost Zaskoleni dalSi osoby v kontaktnim centru

Kritérium a) - ¢) ZkousSejici 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 tydnd. ZkouSejici vybere
jeden z identifikovanych cill a uchaze¢ predvede realné zaskoleni na figurantovi.

Roli figuranta po dobu ovéreni predstavuje zkousSejici.

Autorizovana osoba, resp. autorizovany zastupce autorizované osoby, je opravnéna predcasné ukondit zkousku, pokud
vyhodnoti, Ze v dlsledku ¢innosti uchazece bezprostfedné doslo k ohrozeni nebo bezprostiedné hrozi nebezpedi
ohrozeni zdravi, zivota a majetku &i zivotniho prostfedi. Zdavodnéni pfed€asného ukonceni zkousky uvede autorizovana
osoba do Zaznamu o priibéhu a vysledku zkousky. Uchaze€ mize ukoncit zkousku kdykoliv v jejim prabéhu, a to na
vlastni zadost.
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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:
MAKRO Cash & Carry, s. r. 0.

Penny Market, s. r. o.
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